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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para -
Unifesspa.

Municipio: Marabda — PA.

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: abril de 2022 a marco de 2023.

Data de execugdo: outubro a dezembro de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal do
Sul e Sudeste do Par3,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@°
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021 e Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce

adequadamente as atividades de ouvidoria, em

conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021, substituida

pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024, e demais

normativos relativos ao tema.

Entretanto, foram identificadas fragilidades que podem

impactar o cumprimento das obrigacGes legais da unidade,

tais como:

a) inconsisténcias no tratamento das manifestagGes de
ouvidoria;

b) inadequacdo do Regimento Interno da Ouvidoria as
normas vigentes;

c) necessidade de realizagdo de a¢bes de ouvidoria ativa;

d) desconformidade no cumprimento das obrigacbes de
transparéncia quanto as informag¢des da secdo de
Ouvidoria do sitio eletronico da entidade; e

e) auséncia de itens obrigatorios no Relatério Anual de
Gestdo da Ouvidoria.

Quais as recomendag¢oes que deverao ser

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

Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada,

destacam-se as seguintes:

I. Normatizar, no ambito da Unifesspa, os fluxos internos de
encaminhamento de manifestagGes recebidas por outras
unidades que nao a Ouvidoria, conforme previsto na Lei
n2 13.460/2017;

Il. Estabelecer fluxos internos de tratamento de denuncias e
comunicacoes de irregularidade, garantindo
pseudonimizacdo e encaminhamento para darea de
apuragdo competente, conforme Decreto n2
10.153/2019 e Portaria Normativa CGU n? 116/2024;



Ill. Atualizar os normativos internos da unidade de ouvidoria
em consonancia aos ditames da Lei n? 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, Portaria CGU
n2 1.181/2020 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

IV. Adequar a estrutura e o planejamento das atividades da
UA de modo a atender a todas as competéncias previstas
na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria Normativa CGU n®
116/2024;

V. Atualizar e manter atualizada a secdo de Ouvidoria do
sitio da Unifesspa, de forma a incluir todos os itens que
compdem os requisitos de transparéncia elencados na
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Unifesspa

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
na Lei n2 14.600, de 19 de junho de 2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao
e combate a corrupc¢ao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigao e, nos termos do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 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 participacdao na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre a participagdo, protecao e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

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

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as informagdes
relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n2 581, de 09 de marco de 2021, substituida pela Portaria Normativa CGU
n2 116, de 18 de marco de 2024, no decorrer da execucao do trabalho. Nesse sentido, a
equipe utilizou os dois normativos como parametros.

OBJETIVO E ESCOPO

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacao, Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em uma Matriz de Planejamento;

ii. Interlocucdes, levantamento e solicitacoes de informacées, na forma de
guestionario e visitas a Unidade;

iii.  Apresentac¢ao do Relatdrio Preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;

v. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendac0des consignadas no relatdrio, quando houver.

vi.  Publicacdo de Relatério Final de Avaliacdo.

Na segunda etapa, os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 e 31/03/2022 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Além disso, para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada
pela UA, foram analisadas todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo
de 01/04/2022 e 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR, o que representou 22
manifestacdes.

Vale ressaltar que este quantitativo representa cerca de 10% de todas as
manifestacdes recebidas pela UA, de acordo com o Relatério de Gestao 2022, uma vez
que, até a realizacdo deste trabalho, o principal sistema de recebimento de
manifestacdes de ouvidoria era o SIGAA, o qual a CGU ndo possui acesso direto.

De posse das informacgOes iniciais, os temas objeto da avaliacdo foram
consubstanciados em um Questiondrio de Avalia¢ao, cujas perguntas foram 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 também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal do Sul e Sudeste do
Pard (Unifesspa), 6rgao vinculado a estrutura organizacional desta Universidade,
dirigida por uma titular da unidade de Ouvidoria, com mandato de 3 (trés) anos,
podendo ser reconduzida, uma Unica vez, por igual periodo. Ela exerce suas funcdes com
independéncia e autonomia, visando a melhoria de processos e servicos da Unifesspa.

A Ouvidoria da Unifesspa estd vinculada administrativamente a Reitoria e é
regida pelo Regimento Interno, aprovado pela Resolugdo CONSAD/Unifesspa n2 35, de
20 de marco de 2018.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Unifesspa, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacdo, dos Relatdrios de Gestdo da UA, em reunido realizada com
os servidores da UA e interlocucbes diretamente com a titular da Ouvidoria. Mais
detalhes sobre a unidade estdo dispostos no Apéndice A.

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

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para.

1. Inconsisténcias no tratamento das manifestacdes de ouvidoria

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2022 e 31/03/2023, a unidade
avaliada recebeu 22 manifestacdes pelo Fala.BR, distribuidas da seguinte forma: 1
elogio, 2 reclamacbes, 11 solicitacdes, 3 denuncias e 5 comunicacbes de
irregularidades.*

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes foram objeto da andlise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdao (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) adequagao do
registro da resolutividade.

Da andlise da amostra composta por 22 manifestacdes, avaliadas de acordo com
a descricdo do item “Métodos de Avaliacdo” e cujo detalhamento se encontra no
Apéndice B, foram identificadas falhas que necessitam de atuagdo por parte da UA,
como segue:

1.1 Encaminhamento inadequado de manifestacoes

Em relagdo especificamente ao tratamento de denuncias e comunicacdes de
irregularidade, em 5 das 8 manifestacbes desses tipos analisadas, foi observado o
encaminhamento para areas diversas que nao as areas de apura¢ao da Universidade
(Comissdo de Etica, Auditoria Interna e Comissdo Permanente de Processo
Administrativo Disciplinar/Corregedoria). Nos 5 casos, as manifestacdes foram
encaminhadas para o dirigente da drea na qual o denunciado estava lotado ou para o
gabinete da Reitora. Além disso, a resposta ao cidad3do, em todos, incluia a integra da
defesa do denunciado, o que ndo é recomendado.

Em contato, a UA informou que esse procedimento acontecia devido aos
normativos internos de cada unidade da Universidade, que afirmam que os dirigentes
de cada unidade exercem poder disciplinar na jurisdicdo de suas unidades. Entretanto,
esse poder disciplinar diz respeito as relagdes interpessoais no ambiente de trabalho e
no exercicio das funcdes académicas. O tratamento de dendncias no Poder Executivo
Federal é regido por normativos especificos (Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de
2019, e Portaria CGU n? 581/2021, substituida pela Portaria Normativa n2 116/2024)
gue devem ser respeitados por toda a administracdo direta, indireta, autarquica e
fundacional.

1.2 Fluxo interno de recebimento de manifestagoes por outras unidades
Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a UA informou que fluxo para
recebimento de manifestacdes por outras unidades é o encaminhamento para a Reitoria

4 Dados obtidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 23/06/2023.
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para posterior encaminhamento a Ouvidoria. Entretanto, a Ouvidoria é o canal Unico de
recebimento de manifestagdes do usudrio, devendo essas manifestacdes serem
encaminhadas diretamente a ela, como afirma o art. 10 da Lei n2 13.460/2017. Nesse
sentido, as demais unidades da Universidade devem encaminhar diretamente a
ouvidoria toda e qualquer manifestacdo recebida além de orientar o cidadao, ao fazer
uma manifestacdo, a utilizar o meio eletronico (Fala.BR) ou a procurar a Ouvidoria
pessoalmente.

1.3 Classificagao dos assuntos das manifestagoes
Segundo o art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021, substituido pelo art. 24 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, na analise preliminar da manifestacdo de
ouvidoria, deverdo ser coletados elementos necessarios para atuacdo da ouvidoria e
realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico indicado
pelo manifestante.

A classificacdo equivocada dos assuntos das manifestacdes foi observada em 5
casos entre os 22 analisados. Apesar disso, o tratamento empregado foi correto. O
assunto da manifestacdo, apesar de nao afetar diretamente o tratamento, é uma
importante ferramenta para a gestao da Ouvidoria e para que ela cumpra seu papel de
suporte a gestao superior.

Um caso, por exemplo, que poderia ter sido classificada com o assunto mais
especifico “Recursos Humanos”, foi classificada com o assunto genérico “Universidades
e Institutos”, impossibilitando que fosse incluida nas estatisticas de forma mais
fidedigna e pudesse ser mais bem analisada.

2. Inadequacao do Regimento Interno da Ouvidoria as normas vigentes

O Unico normativo afeito a UA é a Resolu¢cdo CONSAD/Unifesspa n? 35/2018, que
estabeleceu o Regimento Interno da Ouvidoria. O documento foi publicado em 2018 e
apos esse periodo, houve grandes alteragdes nos normativos de ouvidoria, como
algumas inadequacgdes descritas a seguir.

Verificou-se que o Regimento Interno da Ouvidoria, no seu art. 62, prevé que o
cargo de Ouvidor teria livre nomeacdo e exoneracao pelo Reitor. Entretanto, ndo
informa as exigéncias que a nomeacdo e a exoneracdao ou dispensa precisam ser
aprovadas pela CGU, nos termos dos arts. 22 a 52, 92 e 10 da Portaria CGU n2 1.181, de
10 de junho de 2020. Além disso, ndo trata sobre seu mandato, exigéncia do art. 72 da
mesma Portaria.

O Regimento também ndo trata das competéncias da UA, que constam nos arts.
62 e 72 da Portaria CGU n2 581/2021, substituidos pelos arts. 62 e 72 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, sendo elas apenas inferidas pelas competéncias do
Ouvidor, que constam no art. 92 do Regimento.

Ainda, nos seus arts. 11 e 12, o Regimento informa que o Ouvidor-geral utilizara
para encaminhamento das demandas e sugestoes a linha hierarquica Institucional e,
posteriormente, a Reitoria se necessario. E importante destacar que essas demandas
ndo incluem denuncias, como descrito no ponto 1.1 deste relatério. Além disso, é
necessario cautela no encaminhamento de manifestagGes pois, segundo Decreto n2
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10.153/2019, esta pratica poderia acarretar risco elevado para protecdo da identidade
do manifestante e descumprimento da Lei n2 12.527/2011 e da Lei Geral de Protegdo
de Dados Pessoais (Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018), uma vez que informacdes
pessoais e identificaveis, muitas vezes, estdo presentes no texto das manifestacdes de
ouvidoria.

No art. 24, o Regimento traz que as demandas serdo preferencialmente
registradas no SIGAA, como era a pratica até o inicio deste trabalho junto a
Universidade. Entretanto, esta previsdo normativa estd em desacordo com o art. 16 do
Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, e com o art. 13 da Portaria CGU n¢
581/2021, substituido pelos arts. 82, 92 e 13 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
sendo necessaria a alteracao para o Fala.BR.

Por fim, o Regimento ndo trata sobre o recebimento de manifesta¢des por outras
unidades da Universidade, sendo necessaria uma inclusdo nos termos do ponto 1.2
deste relatério.

3. Necessidade de realizagdo de agdes de ouvidoria ativa

O art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021, substituido pelo art. 72 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, dispGe quais sdo atividades de ouvidoria além daquelas
relacionadas ao tratamento das manifestacdes. Elas incluem realizar a articulagdo com
instancias e mecanismos de participacdo social; conduzir o processo de criagdo do
Conselho de Usudrios; formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as
atividades de ouvidoria da respectiva area de atuacao; coletar, ativa ou passivamente,
dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a prestacao de servigos
publicos, entre outras.

No periodo analisado, verificou-se que a UA desenvolveu apenas um tipo de a¢ao
de ouvidoria ativa: a participacdao em eventos académicos e organizados pelo Programa
de Integridade, sem periodicidade definida. Além disso, a¢des de divulgacao e promocgao
das atividades da Ouvidoria limitaram-se a participa¢do no evento de recep¢ao de novos
alunos (“calourada”) em 2022, sem participacdo em 2023, e apenas no campus Maraba.
Ressalte-se que a UA atende a todos os campi da Unifesspa, logo, para divulgar suas
competéncias e estimular o usudrio a se manifestar através desse canal, necessita
divulga-lo nos demais campi.

Por fim, apesar da boa gestdo de processos, com 100% das demandas
respondidas dentro do prazo, a UA desenvolveu de forma superficial acbes de
monitoramento e melhoria dos servicos que sdo demandados com mais frequéncia
pelos usuarios. Tal analise no Relatdrio de Gestdo 2022 se limitou a informar o assunto
da demanda e a unidade mais demandada, sem identificar principais problemas
enfrentados e sugerir solucdes. Além disso, a participacdo no monitoramento da
confeccdo e revisdo da Carta de Servigcos ao Usuario também foi limitada, uma vez que
participou na qualidade de qualquer outra unidade da Universidade, ndo utilizando as
manifestagcGes recebidas como insumo para esse processo.

A UA justificou que, devido a forca de trabalho insuficiente, ndo foi possivel
realizar outras atividades além do tratamento de manifestacGes e resolucdo de
conflitos. No periodo avaliado, a forca de trabalho consistia na Ouvidora e Secretaria
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Executiva. Com um aumento da equipe, a Ouvidoria poderia desenvolver as acbes de
gestdao, divulgagdo e acompanhamento dos servigos prestados pela Universidade,
reduzindo sua participacdo no atendimento direto as manifestacdes e resolucdo de
conflitos, e dar cumprimento as demais competéncias previstas na Lei n? 13.460/2017
e na Portaria CGU n? 581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

4. Desconformidade no cumprimento das obriga¢6es de transparéncia quanto as
informacgodes da se¢dao de Ouvidoria do sitio eletronico

Em analise da pagina da Ouvidoria da Unifesspa, ndo foi encontrado link para o
Painel Resolveu?, exigéncia do item d do inciso Il do art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
substituido pelo item d do inciso Il do art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.
Ademais, na pagina “Fale com a Ouvidoria”, ainda constam os links para o registro de
manifestacdo pelo SIGAA, que ja foi descontinuado. Sugere-se ainda que, na pagina da
Ouvidoria, a logomarca do antigo e-SIC seja substituida pela logomarca do Fala.BR.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre a
sociedade e a entidade publica. Do exposto, quando a entidade ndo cumpre as
obrigacdes de transparéncia quanto as informacgdes da secdao de Ouvidoria em seu site,
prejudica a transparéncia ativa e a accountability da entidade como um todo, além de
dificultar o exercicio do direito a informacgdo pelos cidadaos.

5. Auséncia de itens obrigatérios no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria

O conteuldo e periodicidade do Relatério de Gestdo estao descritos no art. 52 da
Portaria CGU n2 581/2021, substituido pelo art. 60 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

Em andlise do Relatério de Gestao de 2022, verificou-se que este ndo contém
informagdes sobre a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de a¢des para supera-las, responsaveis
pela implementacdo e os respectivos prazos (art. 52, incisos IV e VI do §12 na Portaria
CGU n2 581/2021 e art. 60, incisos IV e V do §12 na Portaria Normativa CGU n?
116/2024).

A andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes (inciso 1l do
§12 de ambas as Portarias) se limita ao assunto da manifestacdo e a unidade
encaminhada, podendo ser mais aprofundada, para que seja mais util a gestdo da
Ouvidoria e da Universidade.

Informacdes sobre os servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os
resultados das avaliacbes e as melhorias decorrentes, e informacdes acerca da
atualizacdo da Carta de Servigos da Unifesspa (art. 60, incisos VI e VIl do §12 na Portaria
Normativa CGU n2 116/2024) também n3o estdo presentes, porém ndo eram
obrigatérios no momento de elaboracdo do Relatério de Gestdo de 2022.

Os demais pontos do artigo foram cumpridos, entretanto a estrutura e
organizacdo do Relatdrio poderiam seguir a ordem e as nomenclaturas dispostas no
artigo para facilitar a leitura pelo cidadao.
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RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para, em ordem de prioridade:

l. Normatizar, no ambito da Unifesspa, os fluxos internos de encaminhamento
de manifestacdes recebidas por outras unidades que ndo a Ouvidoria,
conforme previsto na Lei n? 13.460/2017;

Il. Estabelecer fluxos internos de tratamento de denudncias e comunicagdes de
irregularidade, garantindo pseudonimizacdo e encaminhamento para area
de apuragdo competente, conforme Decreto n? 10.153/2019 e Portaria
Normativa CGU n2 116/2024;

. Atualizar os normativos internos da unidade de ouvidoria em consonancia
aos ditames da Lei n? 13.460/2017, Decretos n?2 9.492/2018 e n@
10.153/2019, Portaria CGU n? 1.181/2020 e Portaria Normativa CGU n2
116/2024;

V. Adequar a estrutura e o planejamento das atividades da UA de modo a
atender a todas as competéncias previstas na Lei n? 13.460/2017 e na
Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

V. Atualizar e manter atualizada a se¢do de Ouvidoria do sitio da Unifesspa, de
forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos de transparéncia
elencados na Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

VI. Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria, de forma
gue passe a disponibilizar em sua totalidade os conteldos obrigatérios
enumerados na Portaria Normativa CGU n2 116/2024; e

VII. Aprimorar o tratamento das manifestacdes no que se refere a classificacao
e reclassificacdo dos assuntos, subassuntos e tipologias das manifestacées.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas e dos achados apresentados, conclui-se que a
unidade avaliada vem desempenhando de forma parcialmente adequada as atividades
de ouvidoria, tendo em vista que as competéncias previstas na Portaria CGU n?
581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024, n3o estdo sendo
desenvolvidas na integralidade.

A Ouvidoria é o espac¢o de escuta e solucdo dos problemas do usudrio dos
servicos prestados pela instituicdo, que reflete na melhoria do servico publico,
agregando também valor a gestdo. Porém, é necessario que a atuacdo da UA seja para
além do espacgo fisico que ocupa, ndo se limitando a dar tratamento adequado as
manifestacdes de ouvidoria, sob pena de ndo atender a sua missao institucional.

E, também, relevante destacar a necessidade da alta administracdo da
Universidade apoiar a Ouvidoria no desempenho de sua missdao, bem como que os
demais setores dentro da Universidade colaborem no atendimento de prazos e em
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solucdes adequadas as situacdes trazidas pelos manifestantes. Do contrario, a Ouvidoria
nao ira viabilizar, de fato, a ampliacao do didlogo entre a Unifesspa e a sociedade.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocdo de acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; a realizacdo das acbes de gestdo e
divulgagao das competéncias da Ouvidoria dentro da Unifesspa; o fomento da
participacdo social na avaliacao dos servicos prestados pelo 6rgao e pela UA; a melhoria
no fluxo de tratamento e resposta a manifestacdao, bem como a seguranca e integridade
do manifestante. Desse modo, acredita-se que tais beneficios fomentardo o
fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
segunda etapa da Avaliagao.

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

Quadro 01 — Informagobes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade Administracao Indireta - Autarquia

Data de criagdo Resolugdo CONSUN/Unifesspa n? 11, de 24 de junho de 2015

E-mail ouvidoria@unifesspa.edu.br

Pagina na Internet https://ouvidoria.unifesspa.edu.br/

Canais de atendimento Fala.BR, e-mail e presencial
Unidade Ill (Cidade Universitaria), Rodovia BR-230, Av. Paulo

Enderego Fonteles Filho, s/n.2, Prédio da Reitoria, Piso Térreo, Bairro:
Cidade Jardim, Maraba (PA) - CEP: 68.500-000

Telefone (94) 2101-7169

Horario de funcionamento Segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.
Khandida Coelho Vichmeyer Paula

Ouvidor Cargo de Diregao CD-04
Portaria Unifesspa n? 1037/2022

Ouvidor Substituto Maria Rosario Pereira de Lima

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para integra, como
unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo
6rgao central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU. A UA consta no organograma da
Universidade como vinculada diretamente a Reitoria, nos termos do seu Regimento
Interno (Resolugdo n2 35/CONSAD, de 20 de margo de 2018).

Segundo o Regimento Interno e informacao da prdpria UA, possui acesso a alta
administracdo da Unifesspa para fins de apresentacdo de resultados e entende que atua
com grau de independéncia funcional que permite o exercicio pleno de suas atividades.

De modo geral, a UA exerce o papel de mediadora nas relagdes envolvendo os
cidaddos e os demais setores da Unifesspa. Entretanto, suas competéncias ndo estao
descritas no Regimento Interno. Dessa forma, as competéncias da Ouvidoria
depreendem-se das atribuicdes do Ouvidor-geral, no Art. 92 do Regimento:

Art. 92 No exercicio de suas fungdes, o Ouvidor-geral da Unifesspa tem as
seguintes atribuicdes, além de outras decorrentes da sua area de atuagdo:

| - Receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes reclamagdes,
criticas e comentarios de estudantes, professores, servidores do corpo
técnico-administrativo e da sociedade, com cortesia e respeito, sem qualquer
discriminacdo ou pré-julgamento, atuando com independéncia na produgdo

18



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Unifesspa

de aprecia¢Oes acerca da atuacao dos 6rgaos académicos e administrativos
da Unifesspa;

Il - Promover as a¢gdes necessarias a apuragao da veracidade das reclamagdes
e denuncias junto aos orgdos competentes, solicitando as providéncias
necessarias ao saneamento das irregularidades e/ou ilegalidades
constatadas;

lll - recomendar as instancias académicas e administrativas a adogdo de
medidas que visem a melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicao,
a partir da sistematizagdo de dados obtidos pela escuta das manifestacdes
acolhidas;

IV — Orientar os servidores de modo geral, os alunos e a comunidade externa
sobre a melhor forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e
acompanharem a sua tramitagéo;

V — Acompanhar a tramitagdo dos processos, dando ciéncia aos interessados
das providéncias adotadas;

VI — Agilizar a tramitagdo de processos e procedimentos relativos a situagdes
administrativas em que ndo exista ou em que se tenha demonstrado
insuficiente a atuacdo de outros controles administrativos, ou quando
eventuais embaracos se estiverem sobrepondo as questdes de mérito, com
prejuizo para os interessados;

VIl — Encaminhar para estudo da Administracdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulagao de normas e de mudangas de procedimentos, que
Ilhe paregcam a causa de problemas, para cuja solucdo tenha sido chamado a
contribuir;

VIII - Garantir a todos os usudrios um carater de discri¢do e de fidedignidade
dos assuntos que lhe forem transmitidos;

IX - Produzir relatdrios e publica¢cdes no sentido de divulgar e suscitar agGes
que indiquem possibilidade de aprimoramento das atividades dos diversos
orgdos afetos a Unifesspa;

X — Contribuir para a resolugdo de problemas administrativos ou académicos
oferecendo alternativas e informacdes sobre a legislagdio e as normas
internas vigentes;

XI — elaborar o Plano anual de Trabalho;

XIl — promover, sempre que necessario, a mediagdo na resolucdo de conflitos,
com o objetivo de preservar a relagao social entre os envolvidos, em busca da
satisfacdo mutua, estimulando as partes a abandonarem posi¢des adversarias
e a construirem consenso.

Xl - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, objeto da
manifestagdo, evitando sua repeticdo;

XIV - exercer as demais atribuicdes legais e institucionais, que se
compatibilizem com suas finalidades.

XV — Cumprir e fazer cumprir este Regimento.
XVI - Orientar a equipe da Ouvidoria, no sentido de:

a) manter a maxima proximidade com os demandantes efetivos e potenciais
do servico;

b) considerar o comprometimento das necessidades dos demandantes com
os objetivos da Unifesspa;
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c) manter relacionamento com as diversas areas da Unifesspa, voltado para o
fortalecimento da cidadania, como orientador da a¢do de cada servidor.

Por fim, cabe destacar que o Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC integra a
Ouvidoria, fazendo o tratamento dos pedidos de acesso a informagao, como mais uma
funcdo das duas servidoras da Ouvidoria.

A.3 Normativos Internos
Conforme informado em questiondrio de avaliacdo, em relacdo aos normativos,
a UA possui Regimento Interno, consubstanciado na Resolugdo CONSAD n2 35/2018.

O Regimento Interno da Ouvidoria trata dos prazos de resposta das
manifestacGes de ouvidoria (arts. 26 a 33), os quais estdo em consonancia com o
Decreto n? 9.492/2018. Além disso, trata das finalidades e objetivos (arts. 12 a 39),
organizacdo (arts. 42 a 62), funcionamento (arts. 11 a 16, 21 a 25), atribuicdes (arts. 92
e 10) e procedimentos da Ouvidoria (arts. 17 a 37).

Entretanto, os requisitos para nomeacao e destituicdo do ouvidor (art. 62) estao
em desacordo com a Portaria CGU n2 1.181/2020. Além disso, os arts. 11 e 24 trazem
procedimentos inadequados sobre o recebimento e encaminhamento de
manifestacbes, segundo a Portaria CGU n? 581/2021, substituida pela Portaria
Normativa CGU n? 116/2024. Por fim, o Regimento n3o trata sobre o mandato do
ouvidor.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe é composta pela Ouvidora e uma Secretdria Executiva, ambas
servidoras do quadro efetivo da Unifesspa. A Ouvidora atua na Ouvidoria ha 15 meses,
enquanto a Secretdria Executiva atua na Ouvidoria ha mais de dois anos.

Foi informado que a composi¢ao atual da for¢a de trabalho esta inadequada ao
cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, uma vez que vem acumulando
muitas atribuicdes legais. Além disso, essa situa¢cdo impede que sejam desenvolvidos
outros projetos dentro da Ouvidoria além do tratamento de manifestacdes e resolugao
de conflitos, especialmente aqueles voltados a ouvidoria ativa e participativa.

Conforme consta no questionario de avaliagdo, ha um programa regular de
treinamento/capacitacdo instituido para a UA. A Unifesspa oportuniza com frequéncia
a participacdo da equipe da ouvidoria em cursos e treinamentos, que apresentem
pertinéncia tematica com os assuntos e fun¢des de Ouvidoria e SIC. Nos ultimos dois
anos, as duas servidoras realizaram mais de 25 capacitacdes cada.

Em inspecdo realizada pela equipe de avaliagcao, verificou-se que a ouvidoria
possui espaco fisico proprio devidamente identificado, ocupando atualmente uma sala
no andar térreo do prédio da reitoria da Unifesspa, na Unidade Ill, Campus Maraba. O
bloco no qual a UA estd localizada é na entrada do campus, permitindo facil acesso pela
comunidade, com rampa e sinalizacdo em relevo no chdo permitindo acesso de pessoas
com limitacgOes fisicas e visuais.

O espaco possui uma sala de recepcao e trabalho e uma sala para atendimento
reservado. A porta de entrada possui uma abertura de vidro transparente, e a sala de
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atendimento possui janela de vidro com cortinas, garantindo a privacidade desejada
para tal.

A.5 Mandato do Ouvidor

Por ocasido do trabalho de avaliacdo da ouvidoria, a titularidade da UA era
exercida por Khandida Coelho Vichmeyer Paula, servidora efetiva da Unifesspa, no cargo
de Assistente em Administracdo, nomeada para a funcao de Ouvidora em julho de 2022,
por meio da Portaria n? 1.037/2022, para um mandato de trés anos.

Registre-se que a nomeacao dela respeitou o procedimento descrito no art. 22 e
32 da Portaria CGU n? 1.181/20 e a indicagdo foi aprovada pela CGU em 20 de maio de
2022 (Oficio n2 7.120/2022/CGOUV/0OGU/CGU).

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao trés:

i. Fala.BR;
ii. e-mail;
iii. atendimento presencial.

Até o inicio deste trabalho, o principal sistema utilizado pela Ouvidoria era o
SIGAA, conforme estipulagdo do art. 24 do Regimento Interno. Segundo o Relatério de
Gestao, cerca de 90% das manifestagdes de ouvidoria eram recebidas ou tramitadas
pelo SIGAA. Entretanto, apds reunido de inicio dos trabalhos, a UA ja realizou a
desativacdo do sistema no dia 31 de outubro de 2023, impossibilitando que novas
manifestacdes sejam enviadas pelo canal. Dessa forma, o Fala.BR se tornou o Unico
sistema de recebimento e tramitacdao de manifestagdes.

Quanto ao atendimento presencial, este é realizado de forma centralizada,
ocorrendo somente no prédio da Reitoria, Unidade Ill, Campus Maraba, onde esta
localizada a UA.

A UA veicula o banner para acesso direto a Plataforma Fala.BR na pagina de
Ouvidoria, porém com a logomarca do antigo e-SIC (Figura 1). O acesso a pagina da
Ouvidoria é feito pelo menu Acesso Rapido, no canto superior direito da pagina principal
(Figura 2).
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Figura 01 — Pdgina da Ouvidoria da Unifesspa
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) UNIFESSPA v

Fale conosco ~ Manifestagbes ~ Transparéncia da Unifesspa  Guia Telefonico  Legislagéio

Pagina Inicial
5 Destaques
Apresentacao
Valores e Principios
Atuacdo da Ouvidoria

Servicos

Equipe e Contatos

OUVIDORIA

DOCUMENTAGAO

ESIC i g : 5
Noticias Cartilhas, Guias e Manuais
@ Acessoa
' Informacao CGU lanca guia para auxiliar a deteccdo, a Guia de Boas Préticas na Aplicacdo da LGPD nas
—_— dentincia e a responsabilizacio de casos de Ouvidorias Piblicas
Fala.BR assédio moral e sexual 27/04/2023 15h10
13/03/2023 13h25
Fungdes Guia de Tratamento de dados pessoais para fins
Novos enunciados relativos a aplicacdo da Lei n® académicos e para a realizacdo de estudos e
Formuldrios 12.527/2011 (Lel de Acesso & Informagdo - LAl pesquisas
06/02/2023 18h51 26/07/2023 16h34
Principais aspectos . . . L
Programa de Prevengdo e Enfrentamento ao Guia Lilas - Prevencdo e tratamento ao assédio
Horario de Assédio Sexual e demais Crimes contra a moral e sexual e a discriminacdo no Governo
Atendimento Dignidade Sexual e & Violéncia Sexual no dmbito Federal 2023.
da administracdo publica, direta e indireta, 09/02/2023 05h2g
. federal, estadual, distrital e municipal. ;
Relatorio de
N 04/04/2023 11h45 Guia Tratamento de dados pessoais pelo Poder
Transparéncia Publico
Segundo CGU, Unifesspa esta entre as 10 26/07/2023 16h34
universidades mais transparentes do Brasil
12/08/2022 10h42 Umfes‘spa lanca Cartilha Sobre Assédio Moral e
Sexua

21/10/2022 15h06

SAIBA MAIS

SAIBA MAIS

A Voltar para o topo

CADASTRE UMA CONSULTE UMA CADAS
MANIFESTACAD NO MANIFESTRCAD NO m MANIFE
SIEAA SIGAA FA
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BRAGIE

Fonte: https://ouvidoria.unifesspa.edu.br/ consultado em 30/10/2023.
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Figura 02 — Pdgina inicial da Unifesspa

BRASIL Simplifique!  Comunica BR Participe  Acesso a informacio Legislacdo Canais

rpars abuses Bl Irpara o rodané B = ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAP,

GUNFESSPA | 1

Ouvidoria = Simplifique =~ Fala.BR = Fale Conosco = Concursos para Docente = E-mail Unifesspa = SIG Unifesspa | Help Desk

SiSU

Reitoria PRO-REITORIAS ORGAO SUPLEMENTARES CONSELHOS SUPERIORES INSTITUTOS

Agenda Reitor DESTAQUES

Agenda Vice-Reitora

Unifesspa na midia

ACESSO A
INFORMAGAO
Institucional
Agtes e Programas

Participacao Social

Auditorias

Convénio e !
transferéncias o
Receitas e M'\é‘
despesas ‘.

- 5
Licitagtes e = s e
contratos
Servidores

pr— Seminario marca a abertura do Curso de

classificadas R WL O gy e SR e e o SR e G e

Fonte: https://unifesspa.edu.br/, consultado em 04/04/2024.

N3do foi identificado banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com URL
especifica para a Universidade, na pdgina inicial da Unifesspa, como era exigido pelo
inciso | do art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021. Porém, essa exigéncia foi alterada na
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 para apenas um link de acesso, o que foi
encontrado e, portanto, esta de acordo.

Registre-se ainda que o atendimento aos pedidos de acesso a informacgao
direcionados a Unifesspa sdao atendidos utilizando a mesma for¢a de trabalho da
Ouvidoria, pois o Servico de Informacao ao Cidad3ao — SIC é subordinado e integra a
estrutura da UA.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a UA utilizava primordialmente o SIGAA, sistema préprio da Universidade,
ndo atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma. Além disso, o
intercdmbio de informacdes entre a UA e as unidades de apuracdo (Auditoria Interna,
Comissdo de Etica, Corregedoria, e Pré-Reitorias) era feito por meio de e-mails, o que
ndo respeitava as obrigacBes da Portaria n? 581/2021, substituida pela Portaria
Normativa CGU n? 116/2024. Entretanto, o sistema ja foi descontinuado e a tramitacdo
e troca de informacgdes ocorrerd exclusivamente dentro do Fala.BR.

Em relacdo ao uso do Fala.BR, as duas servidoras possuem acesso, com perfis
diferenciados. De acordo com registros verificados no prdprio Fala.BR, a Quvidora possui
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Ill

respondente”. A saber, sdo apenas

estes 2 perfis ativos em 30 de outubro de 2023.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
Acerca do fluxo interno adotado pela Ouvidoria para tratamento de
manifestagdes, este consta no Regimento Interno, nos arts. 26 a 36.

Segundo o Regimento e contato com a UA, para reclamacdo, sugestdo e
solicitacdo o fluxo adotado é o mesmo, composto pelos seguintes procedimentos:

1.

Nou,sWN

Recebimento da demanda;

Triagem;

Solicitacdo de complementacdo, quando necessario;
Andlise;

Tramitacdo para unidade respondente;
Recebimento de resposta;

Resposta conclusiva.

Para elogio é adotado o seguinte fluxo:

No

uhhwnNeE

Recebimento da demanda;

Triagem;

Solicitagcdo de complementacgdo, quando necessario;

Andlise;

Tramitacdo para dirigente da respondente, informando que este deve
encaminhar o elogio ao servidor elogiado;

Recebimento de confirmacgado pelo dirigente;

Resposta conclusiva.

No que se refere a denuncia, o procedimento adotado é o seguinte:

00 N

oA wWNPRE

Recebimento da demanda;

Triagem;

Solicitacdo de complementac¢ao, quando necessario e possivel;

Anilise preliminar;

Tramitacdo para unidade apuradora (Fala.BR);

Resposta conclusiva ou resposta intermedidria mensal até resposta
conclusiva;

Monitoramento da demanda;

Solicitacdo de atualizacdo na apuracao da denuncia;

Registro, se houver resultado conclusivo.

Para as manifestacGes do tipo “Simplifique”, ndo ha fluxo estabelecido.

Em relacdo as demandas de ouvidoria interna os procedimentos sdo iguais
aqueles aplicados as demandas externas.
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O fluxo interno, apesar de ndo formalizado, para encaminhamento das
manifestagcbes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas da Unifesspa é o
encaminhamento para a Reitoria e posteriormente para a Ouvidoria.

Quanto a protecdo de dados pessoais, ela é feita de forma manual em cada
manifestacdo antes do encaminhamento, sofrendo o risco de erros. Entretanto, a UA
informa os dados do manifestante para a unidade respondente/apuradora apenas apds
solicitacdo expressa.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em consulta ao site da Unifesspa, a Carta de Servicos contendo os servigos
publicos disponiveis pelo 6rgao, foi encontrada no submenu Ag¢des e Programas, do
menu Acesso a Informacao, localizado na pdgina principal do site. O documento possui
72 paginas e foi atualizado em 2023.

De modo geral, a Carta de Servicos disponibiliza a maioria das informacdes
exigidas no art. 45 da Portaria CGU n? 581/2021, substituido pelo art. 65 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, na maioria dos servicos. Entretanto, recomenda-se a
leitura do artigo durante a préxima atualizacdo para que as informagdes sejam
disponibilizadas para todos os servigos.

A Ouvidoria realizou acompanhamento superficial junto a Secretaria de
Planejamento e Desenvolvimento Institucional, responsavel pela elaboragdo e
atualizacdo da Carta. E recomendado que a Ouvidoria tenha um papel mais ativo na
proxima atualizacdo, participando de todas as reunides, utilizando os insumos das
manifestacGes de ouvidoria para a confecgdo da Carta e assegurando o cumprimento
das normas.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

O destinatdario imediato do Relatério Anual de Gestdo, que deve ser elaborado
conforme o art. 14, Il da Lei n? 13.460/2017, é o Reitor, para quem a UA encaminha o
referido relatério para ciéncia.

Ainda, nos termos do Art. 15 § Unico, Il da lei mencionada, o documento deve
ser disponibilizado integralmente na internet. Registre-se que na pagina atual da UA
foram encontrados os Relatoérios de Gestdo desde 2015.

Em resposta ao questionario de avaliacdo e analise do Relatdrio de Gestdo 2022,
a UA realizou analise superficial sobre as manifestacdes que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, se limitando ao tipo de manifestacdo e ao
assunto genérico. Nao foram identificados no Relatério de Gestdao 2022 uma analise de
problemas recorrentes e solu¢cdes adotadas, assim como a¢cées em andamento, seus
responsaveis e prazos.

Como exemplo de melhorias adotadas nos servicos apds manifestacdes de
ouvidoria, a UA cita a mudanca de gestdo da unidade que trabalha com o Plano de Saude
do Servidor.

Em relagdo ao Plano de Dados Abertos, instituido pelo Decreto n2 8.777/2016,
este foi publicado em 04 de julho de 2023.
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A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos

A Ouvidoria ndo realiza nenhuma agao voltada para o engajamento do usuario
dos servicos prestados pela Unifesspa. No questiondrio de avaliacdo e em contato com
a UA, foi mencionada apenas a participacdo em eventos académicos (como
“calouradas”) e organizados pelo Programa de Integridade, porém sem periodicidade
definida.

Além disso, a UA promove mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a Unifesspa,
assim como as servidoras realizaram capacitacdes especificas para utilizacdo dos meios
de solucdo pacifica de conflitos. Nesse sentido, segundo exigéncia do art. 47 §12 da
Portaria CGU n? 581/2021, substituido pelo art. 55 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, a UA esta capacitada para realizar tal atividade.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Figura 03 — Quantitativo de Manifestagdes - 01/04/2022 a 31/03/2023

£03( =7 23 :

TOTAL DE MANIFESTACOES

UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

22 0 1

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

4

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 30/10/2023.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 04 — Quantitativo de Manifestagdes - 01/04/2022 a 31/03/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 2(9,1%)
SOLICITAGAO 11 (50,0%)
DENUNCIA 3 (13,6%)
Bl sucesTAo 0 (0,0%)
1] ELOGIO 1 (4,5%)
S] svPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 5(22,7%)

*Consi apenas as i Ges idas e Em

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 30/10/2023.
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¢) Resolutividade da demanda:
Figura 05 — Quantitativo de Manifestagdes - 01/04/2022 a 31/03/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

67% 0% 33%

TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 30/10/2023.

d) Satisfacdao com a resposta:
Figura 06 — Quantitativo de Manifestagdes - 01/04/2021 a 31/03/2022

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

F1 413 J2% SERIE HISTORICA

33.33% Respostas

® @ Nuito Insatisfeito

® @ Muite Satisfeito
66,67%

66.67%

Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 30/10/2023.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

Neste item, identificou-se caracteristicas sobre o tratamento dispensado as
demandas recebidas pela unidade de ouvidoria. Seguem os resultados encontrados.

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

A amostra foi coletada a partir das manifestacdes recebidas pela unidade
avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 e 31/03/2023,
compreendendo 22 manifestacdes.®

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestdo. O quadro a seguir contém a composicdo da amostra
por tipo de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02 — Composigdo da amostra e tempos médios de resposta

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

Comunicagao 5 41
Dendncia 3 13
Elogio 1 2
Reclamacgdo 2 8

Simplifique 0 N/A
Solicitacdo 11 9

Sugestdo 0 N/A
Total 22 16

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

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

a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no inciso Il do § 22 do art. 12 da Portaria CGU
n2 581/2021, substituido pelo §12 do art. 22 da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacdes, devendo a administracao publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse
sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situagdes
das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias
contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacado”; e 2) passados 30 dias apds o

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

Satisfacdo do usuario: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadados que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, o art. 52 da Lei n@
13.460/2017 e o art. 18 da Portaria CGU n2 581/2021, substituido pelo
art. 28 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, dispGem que seja
utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o
usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01 — A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual

periodo?

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo

estipulado na normativa que rege o assunto, considerando a eventual prorrogacdo de
prazo prevista na legislacao.
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Grdfico 02 — O "assunto" da manifestagdo foi classificado corretamente?

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao “assunto” indicado pela UA para as manifestacdes, observa-se que,
das 17 deles foram considerados adequados, enquanto 5 poderiam ter sido classificados
com outros assuntos, para melhor representar a manifestacdo nas estatisticas.

Grdfico 03 — A tipologia da manifestagdo estd correta?

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 17 manifestacdes
nas quais a pergunta se aplica, 15 foram classificadas corretamente contra 2
manifestacdes classificadas incorretamente.

As situacOes de classificacdo equivocada sdo uma manifestacdo que foi
classificada como denuncia, porém se trata de uma solicitacdo que poderia ainda ser
considerada duplicada e arquivada, e a segunda, que foi classificada como solicitacao,
porém era uma reclamagao.

Relativo as demais 5 manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacao de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 04 — As informagoes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

Nao l 1

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que apenas uma resposta nao foi
considerada clara e objetiva. No caso em questdo, a UA encaminhou na integra um e-
mail no qual a resposta se encontra apenas no paragrafo final.

Grdfico 05 — A ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

N/A 19

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que as 3 manifestacbes que ndo eram de sua
competéncia da UA foram esclarecidas corretamente.

Grdfico 06 — A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apurag¢éo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

N/A 17

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagdo ao tipo Comunicacdo, 2 das 5 manifestacGes apresentaram resposta
conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades de apurag¢do ou
a justificativa para seu arquivamento. As 3 restantes ndo foram encaminhadas para
areas de apuracao, e sim diretamente para os superiores hierarquicos dos denunciados
ou para a Reitoria. As demais 17 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
comunicagao.

Grdfico 07 — A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragcdo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

vio [l »
N/A 19

Fonte: elaboragao prépria.

Das 3 denuncias analisadas, verifica-se que 2 respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. A
restante ndo foi encaminhada para dreas de apuracdo, e sim para a area técnica
responsavel. As demais 19 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
dendncia.

Grdfico 08 — A Denuncia/ Comunicagéo (se for o caso) foi pseudonimizada?
Sim - 2
Nao - 1
N/A 19

Fonte: elaboragao prépria.

Das 3 denuncias passiveis de pseudonimizacdo, 2 foram pseudonimizadas
corretamente. A restante apesar de ter sido pseudonimizada no Fala.BR, o denunciante
ndo foi pseudonimizado nos documentos, de modo que o Instituto sabia o nome
completo do denunciante ao citd-lo na resposta. Nao foi encontrada solicitacao da
Ouvidoria ao denunciante pedindo permissdo para divulgar sua identidade. As demais
19 manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram na pergunta, por ndo precisarem
de pseudonimizacdo ou por ja serem an6nimas.
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Grdfico 09 — Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagéo?

N/A 14

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 8 denuncias e comunicagdes analisadas, nenhuma foi alvo de diligéncia pela
Ouvidoria, seguindo portanto os normativos. As demais 14 manifestagdes, por seu
turno, ndo se enquadram na pergunta.

Grdfico 10 — A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
Sim - 2
Nao 0
N/A 20

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que nos 2 casos a
resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 20
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 11 — A resposta da Solicitagcdo de providéncias explica sobre a ado¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N/A 11

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo as manifestagcdes com conteludo de solicitacdo, observa-se que, todas
receberam respostas conclusivas, contendo explicacdes sobre adocdo de providéncias
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ou justificativa de impossibilidade. As demais 11 manifestacdes ndo se enquadram como
solicitagao.

Grdfico 12 — A resposta da Sugestdo contém manifestagéo acerca da possibilidade
de adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

Sim 0
Nao 0
N/A 22

Fonte: elaboragdo prépria.
Dentre as 22 manifestacdes analisadas, ndo havia manifestacdes tipo Sugestao.

Grdfico 13 — A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsadvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

Sim .1

N/A 22

Fonte: elaboragao prépria.

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

Grdfico 14 — A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,

informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratiza¢do do drgdo,

quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento
de simplificagdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

Sim 0
Nao 0
N/A 22

Fonte: elaboragao prépria.
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Dentre as 22 manifestacGes analisadas, ndo havia manifestacdes tipo
Simplifique.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 22 manifestacdes analisadas, verifica-se
que: 14 foram consideradas adequadas, 3 parcialmente adequadas e 5 inadequadas.

Grdfico 15 — Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica
(mérito) dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Parcialmente Adequada 3
Fonte: elaboragao prépria.

Grdfico 16 — Andlise das Respostas as Manifestagoes - Avaliagdo Geral por Tipo

Comunicagao

Denlncia I 1 |
Reclamacgdo I 1
Solicitagao | 1
Sugestao 0
Elogio 1)
Simplifique 0

B Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada
Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 3 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 denuncia, 1 reclamacao e 1 solicitacao.

De outro modo, as manifesta¢des sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Dentre essas 5 manifestacdes
inadequadas, observa-se: 4 comunicagdes e 1 denuncia.
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Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere ao tratamento de denuncias e
comunicacbes de irregularidades, especificamente relativo ao encaminhamento da
demanda a drea de apuracdo competente, pseudonimizacdo e quanto a classificacao
dos assuntos.

Vale ressaltar que esta amostra representa cerca de 10% de todas as
manifestacdes recebidas pela UA, de acordo com o Relatério de Gestdao 2022, uma vez
gue o principal sistema de recebimento de manifestacdes de ouvidoria era até a
realizacdo deste trabalho o SIGAA, o qual a CGU ndo possui acesso direto.

Finalmente, a lista das 22 manifestacdes, especificadas por tipo, bem como a
avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise Individual
das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliacgdo um padrado Unico de resposta.

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestagao da Unidade Avaliada

Diante do relatdrio preliminar entregue a Unifesspa no dia 7 de maio de 2024, a
UA enviou sua manifestagdo por meio do Oficio GR/UNIFESSPA n2 118/2024, de 13 de
junho de 2024 (incluido no Processo SUPER 00213.100142/2023-75). No documento, é

detalhado um plano de acdo (Apéndice D) para sanar os pontos tratados no relatério
preliminar.
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Apéndice D

Plano de Agao da Unidade Avaliada

Recomendagdo Agdo Prazo Status
MNormatizar os fluxos internos de | Atualizar e publicar regimento interno 12/2024 Em andamento
encaminhamento de | da Ouvidoria e adequar os demais
manifestagdes recebidas por | normativos de acordo com a
outras unidades que ndo a | legislagdo vigente.

Ouvidoria, conforme previsto na

Lei n2 13.460/2017;

Estabelecer fluxos internos de | Adequar normativos internos de Imediato Em andamento
tratamento de dendncias e | acordo com a legislagdo vigente.

comunicagdes de irregularidade,

garantindo pseudonimizagdo e

encaminhamento para drea de

apuracdo competente, conforme

Decreto n2 10.153/2019 e

Portaria CGU n2 116/2024;

Atualizar os normativos internos | Atualizar e publicar regimento interno 12/2024 Em andamento
da unidade de ouvidoria em | da Ouvidoria e adequar os demais

consondncia aos ditames da Lei | normativos de acordo com a

n? 13.460/2017, Decretos n2? | legislagdo vigente.

9.492/2018 e n? 10.153/2019, &

Portarias CGU n2 1.181/2020 e n2

116/2024;

Adequar a estrutura e o | Participagdo ativa em agbes como Imediato Em andamento
planejamento das atividades da | eventos acadé&micos e administrativos;

UA de modo a atender a todas as | Divulgacdo de  materiais como

competéncias previstas na Lei n? | banners/folders em todos os institutos

13.460/2017 e na Portaria CGU | que integram a Unifesspa.

n? 116/2024;

Atualizar e manter atualizada a | Verificagdo de todos os itens para 08/2024 Iniciado
seqdo de Ouvidoria do sitio da | publicagao no sitio da

Unifesspa, de forma a incluir | Ouvidoria/Unifesspa.

todos os itens gue compdem os

requisitos de  transparéncia

elencados na Portaria CGU n*

116/2024;

Adeqguar o conteddo do Relatdrio | Elaborar os proximos relatdrios de 02/2025 M3o iniciado
Anual de Gestdo da Ouvidoria, de | gestdo da  Ouvidoria conforme

forma que passe a disponibilizar | legislacdo vigente.

em sua totalidade os conteddos

obrigatdrios enumerados na

Portaria CGU n°® 116/2024;

Aprimorar o tratamento das | Andlise preliminar criteriosa das Imediato Iniciado
manifestacdes no que se refere & | manifestagGes recebidas.

classificagdo e reclassificagdo dos

assuntos, subassuntos e

tipologias das manifestagdes.
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VISAO

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

MISSAO

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

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



