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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Sul da Bahia.

Municipio: Itabuna/BA.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das fungdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obriga¢des legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021.

Periodo avaliado: janeiro a dezembro de 2022.

Data de execugao: fevereiro a agosto de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da
UFSB, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgio/entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungdes
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes 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 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores do UFSB, o
prazo de conclusdo das manifestacdes, a adequada
classificacdo do assunto das manifestagdes, as respostas
efetivadas com objetividade e clareza, merecem destaque,
tendo em vista sua eficiéncia e/ou efetividade, nos esforgos
empreendidos no sentido de melhorar e aperfeigoar os
processos relacionados ao cumprimento da missao da
Ouvidoria, tendo por base o aperfeicopamento dos servigos
publicos prestados a seus usuarios.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como
especialmente aquelas previstas no art. 72 da Portaria CGU
n2 581/2021.

1. Tratamento Inadequado de Manifestagdes;

2. Insuficiéncia de dados no Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria;

3. Inadequacdo da estrutura da Ouvidoria;

4, Atividades de Ouvidoria Ativa realizada exclusivamente
pela Diretoria de Integridade e Transparéncia sem
envolvimento da Ouvidora;

5. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das
denuncias as unidades internas e de apurac¢do, em razao da
ndo utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento do
Fala.BR;

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

7. Descumprimento das obriga¢des de transparéncia ativa
relacionadas a Ouvidora.



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

Entre as recomendacgdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes, abaixo elencadas:

1. Adequar o tratamento das manifesta¢des aos ditames
da Lei n? 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n¢
10.153/2019, e Portaria CGU n? 581/2021 em relagdo a
adequacéo da tipologia da manifestacdo e ao tratamento das
denuncias;

2. Adequar o Relatério de Gestdo da Ouvidoria de acordo
com art. 14 da Lei n2 13.460/2017 no que ser refere a andlise
de dados gerencias das manifestacdes de ouvidoria;

3. Adequar a execugdo de suas competéncias conforme o
art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021, posicionando a
Ouvidoria como canal oficial de comunicagdo entre o seu
usuadrio e a gestao;

4. Envolver a ouvidora nas atividades de Ouvidoria Ativa;

5. Utilizar o moddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n?
581/2021, a fim de possibilitar a interlocugdo entre as areas
do érgdo na analise das manifestagdes, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuragdao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacgdes
sensiveis em outros sistemas;

6. Elaborar e publicar o Regulamento Interno da Ouvidoria
estipulando os mecanismos de recepg¢do, andlise e
tratamento das demandas de ouvidoria;

7. Adotar providéncias, junto a unidade responsavel, para
readequacdo do sitio eletrénico da UFSB na parte da
Ouvidoria, de modo a atender os pontos determinados no
art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informagao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

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

UA Unidade Avaliada

UFSB Universidade Federal do Sul da Bahia
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Sul da Bahia

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a 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
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 usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

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

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

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

()

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces 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 respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao 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 Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratorios;
iii. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestagées com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e 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.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal do Sul da Bahia/BA
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da UFSB/BA esta vinculada diretamente a Diretoria de Integridade e
Transparéncia - DIT e o seu Regimento Interno esta em fase de aprovacgoes.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico https://ufsb.edu.br/, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria da UFSB/BA est3o dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

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

1.1. Tratamento Inadequado de Manifestag¢oes
No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2022 e 31/12/2022, a
Universidade Federal do Sul da Bahia (UFSB) recebeu 159 manifestacdes.

O tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporcao de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 63% do
total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifesta¢des foram objeto da analise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) qualidade da
analise técnica.

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que 97% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n? 581/2021. Além disso, foi constatado que 98,7% das
manifestagdes analisadas apresentam os conteudos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 93% das manifestagdes
analisadas é respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 29).

Quanto a classificagdo das manifestagbes (ou a reclassificacao realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 89% das manifesta¢des analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliacao.

Por fim, quanto a qualidade da analise técnica, verifica-se que 81% foram
consideradas adequadas, 10% parcialmente adequadas e 9% inadequadas.

N3o obstante os bons percentuais alcangados nos critérios acima, a avaliacdo da
resposta conclusiva mostrou a necessidade de aprimoramentos do tratamento técnico
dado pela UA. Assim, elencamos as inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir:

a) Classificacdo incorreta da tipologia das manifestagoes

Dentro da amostra das manifesta¢cGes analisadas, verificou-se que 76 delas
foram classificadas corretamente, 9 incorretamente e 15 ndo puderam ser avaliadas,
uma vez que, de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicag¢do
de irregularidade trata-se de informacdo de origem an6nima, e ndo se enquadra nas
manifestacbes descritas pela Lei n? 13.460/2017.

Das 9 manifestacdes classificadas incorretamente, 6 se referem a Denuncia e ndo
a Reclamacdo, 2 correspondem a Reclamacdo e ndo a Denuncia, e 1 se refere a
Solicitacdo de Providéncias e ndo a Denuncia.

A ndo adequacdo de uma manifestacdo a sua tipologia correta podera implicar
numa série de consequéncias negativas para o cidaddo, uma vez que cada tipo de
manifestacdo possui um tratamento especifico, conforme a lei.

11
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Ao tratar uma denuncia como reclamacgdo, por exemplo, a Ouvidoria deixa de
proteger a identidade do demandante (ndo anonimiza nem pseudonimiza as
informacdes), deixa de possuir controle de acesso sobre as informac6es da manifestacao
e ndo conclui o tratamento da manifestacdo de forma correta.

Dessa forma, fica evidente que, para promover o tratamento adequado das
manifestacdes, a Ouvidoria do 6rgao deve primeiramente, se for o caso, reclassificar a
manifestacdo corretamente, uma vez que o cidadao desconhece as diferentes tipologias
e os distintos processos de analise envolvidos.

b) Procedimento de tratamento inadequado

Foi realizada uma avaliacdo geral quanto ao procedimento de tratamento das
manifestacdes pela UA. Das 100 manifestacdes analisadas, verificou-se que 81 foram
consideradas adequadas, 10 parcialmente adequadas e 9 inadequadas.

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

Na analise em questdo, identificou-se 10 manifestacbes parcialmente
adequadas. Em 6 casos, as manifestacdes foram classificadas incorretamente, embora
sua resolutividade tenha sido adequada. As outras 4 manifestacdes apresentam titulo
de assunto inadequado para o seu teor.

Por sua vez, as manifestacGes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo 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.

Foram identificadas 9 manifestagbes inadequadas, conforme esclarecido a
seguir:

a) 4 Comunicagdes que, embora de natureza andénima, possuiam teor de
denuncia, porém ndo foram encaminhadas exclusivamente para os
setores de apuracdo competentes. Verificou-se o envio para outros
setores, inclusive aqueles diretamente relacionados a denuncia;

b) 2 Denuncias, além de nao terem sido reclassificadas como Reclamagao,
ndo apresentaram respostas conclusivas aos manifestantes;

c) 2 manifestacGes com teor de denuncia que ndo foram pseudonimizadas
e permitiram a identificacdo indevida do denunciante;

d) 1 Sugestdo, onde se verificou que ndo houve manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel (devolutiva para o cidaddo), contendo como
resposta apenas o encaminhamento para o setor responsavel pelo
assunto.

12
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Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestagdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende ao
disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Entretanto, ainda ha fragilidades relacionadas a
classificacdo incorreta da tipologia das manifestacbes, bem como a inadequacdo
procedimento de tratamento de algumas manifestacoes.

1.2. Insuficiéncia de dados do Relatério Anual de Gestao

Foi constatado que o Relatdrio de Gestdo 2023 da Ouvidoria da UFSB, divulgado
por meio do sitio eletrénico, ndo faz constar as informacdes previstas na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021.

Ressalta-se que a UA apresenta apenas um relatério simplificado em que retrata
o quantitativo das manifestac¢des, o tempo médio de resposta, a satisfacdo do usuario e
os canais de atendimento. N3do realizando analises gerencias sobre os dados
apresentados, apontamento de falhas ou sugestdes de melhorias na prestacdo do
servico de acordo com a base de dados existentes.

N3o foi demonstrado no Relatdrio de Gestdo analises gerenciais sobre os
motivos das manifestacdes, os pontos recorrentes, providencias adotadas pela
administragcdao nas solugdes apresentadas, acdes exitosas, dificuldades encontradas e
propostas de solugdes para supera-las com prazos definidos.

Nessa esteira, a Lei n2 13.460/2017 dispGe o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcdes 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 relatdrio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

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

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

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

A Portaria CGU n2 581/2021, norma que estabelece orientacdes especificas as
unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacg0es referentes ao ano anterior.
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§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigcos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico
do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das acdes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

1.3. Inadequagdo da estrutura da Ouvidoria

Uma estrutura propria e adequada de trabalho é um elemento essencial para um
servico de ouvidoria efetivo. Faz-se necessario que a ouvidoria seja institucionalizada
mediante a sua inser¢cao formal no organograma da instituicdo, participando como
instancia independente do processo de tomada de decisdes sobre gestdo de servigos e
politicas publicas da autarquia; e formalmente inserida nos féruns de governanca
estratégica da UFSB.

Conforme previsto no regimento da UFSB, SESSAO Il DA REITORIA, Art. 23. A
Reitoria é integrada por: I. Pré-Reitorias; Il. Conselho de Gestdo; Ill. Assessorias; IV.
Ouvidoria. Foi informado no Questionario aplicado que “A Ouvidoria tem acesso a Alta
Administragdo e independéncia para realizagéo de suas atividades”.

A Ouvidoria esta vinculada a Diretoria de Integridade e Transparéncia — DIT, em
desacordo com o previsto no Regimento Interno. https://ufsb.edu.br/a-ufsb/diretoria-
de-integridade-e-transparencia-dit/apresentacao.
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Figura 01

Na imagem abaixo estio dispostos as atividades e os érgaos vinculados a DIT.

DIRETORIA DE INTEGRIDADE E
TRANSPARENCIA - DIT

Monitoramento do atendimento  Lei de Acesso a
30 (LAI), que estabelece que as

de Interesse coletivo devem ser divulgadas

proativamente pelos érgdos pablicos,

52 UFSB iigpisssse

Atua no didlogo entre o cidaddo e a
Administragéo Pablica e € responsavel por

tecehe; exemina: £ spcaminhet feaincles; S independentemente de solicitagdes. A LAl prevé,
teolemagtes; sloglos. sneatfes & pedidos de Ouvidoria e ainda, um rol minimo de Informagdes que os 6rgos e
Informaglio referentes a procedimenios & LIEUEEICHVERN | entidades pablicas devem, obrigatoriamente, divulgar
axet e sgentes, duloe e enticaded do Ativa nas suas paginas oficiais, na internet

Poder Executivo Federal
: www ufsb edu be/acesso-informacso

Servigo de
Conselhos de P d Informagzo a0
et rogramas de Cidadao (SIC)
Tém como objetivo garantir a . 0 SIC atua na recepcdo,
pamcwpaca: dw;eld da ?:credsde Integrldade e orientacdo e resposta as
na avallagdo e melhoria dos ~ . solicitacdes de acesso a
senicospiblicos,conectando Transparéncia iformaco da comunidade em
ofa)s usudrio(a)s ao(3)s geral
gestore(a)s responséveis pelo

servigo,

Procedimentos
Correcionais

Lei Geral de

Protecdo de
Estabelece diretrizes importantes e | W BETs (1} (LGPD)
obrigatdrias para a caleta,
processamento e armazenamento de
dados pessoais e dados pessoais

Abrange sindicancias investigativas,
processos administrativos
disciplinares, sindicancias

Carta de
Servigos

patrimoniais e inspegdes, referentes
a irregularidades e atos ilicitos
praticados por agentes publicos

sensivels.
edu.by

ht

whew.ufsh.ecu br/a-ufsbicpac

Descreve os servigos oferecidos pela UFSB

2 comunidade em geral, com o objetivo de

aumentar a transparéncia e a eficiéncia dos
servicos oferecidos.

Mais sobre a DIT em:

https://ufsb.edu.br/a-ufsb/diretoria-de-
integridade-e-transparencia-dit/apresentacao

Clique na imagem para ampliar

Fonte: https://ufsb.edu.br/a-ufsb/diretoria-de-integridade-e-transparencia-dit/apresentacao.

Ainda de acordo com o referido site, a “DIT é uma instdncia auténoma dentro da
UFSB, com a finalidade de prevenir, detectar e punir fraudes e desvios de conduta,
verificar e proteger os recursos publicos e a qualidade dos servigos prestados, além de
disponibilizar canais de comunicacéo com a Sociedade”. A prépria definicdo da DIT se
confunde com a ouvidoria, na medida em que é a responsavel pela disponibilizagdo dos
canais de comunica¢ao com a Sociedade.

Nas reunides da equipe de auditoria com a Ouvidoria, verificou-se que muitas
das acdOes de ouvidoria eram conduzidas pela DIT e que a DIT exercia uma grande
influéncia na ouvidoria da UFSB.

O Decreto 9.492/2018 Art. 92 dispbes que “A unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal serd, de preferéncia, diretamente subordinada a
autoridade mdxima do drgdo ou da entidade da administracdo publica federal a que se
refere o art. 29”.

No préprio site da Instituicdo a Ouvidoria ndo se apresenta como o canal
estratégico de ponte entre a Instituicao e o seu usuario, mas em uma aba do FALE
CONOSCO em que é apontado até outros caminhos para comunica¢dao com a Instituigao.
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Figura 02

.3 AUFSB ENSINO PESQUISA EXTENSAOQ SERVICOS ACESSO A INFORMACAQ w

Fale Conosco

ACS - Assessoria de Comunicagao Social

Pré-Reitorias

Quvidoria

Auditoria Interna

Fonte: Imagem do site https://ufsb.edu.br/fale-conosco.

O Art. 14. Da Lei n2 13.460/2017, prevé que “Com vistas a realizacéo de seus
objetivos, as ouvidorias deverdo: | - receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifestacbes encaminhadas por usudrios de
servicos publicos;” .

A Ouvidoria ndo estd atuando com o Protagonismo de ser o meio de
comunicac¢ao entre o cidadao e a Administracdo Publica, ja que outros setores também
estdo validados para receber manifesta¢des do usuario.

1.4. Atividades de Ouvidoria Ativa realizada exclusivamente pela Diretoria de
Integridade e Transparéncia sem envolvimento da Ouvidora

A UA informou, no Questiondrio de Avaliacdo, que os trabalhos de Ouvidoria
Ativa sdo realizados pela Diretoria de Integridade e Transparéncia — DIT.

As atividades de Ouvidoria Ativa sdo precipuas da Ouvidoria e ela deve estar
envolvida nestas acdes com todo o seu protagonismo. Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa
é aquela que, adicionalmente as competéncias préprias das ouvidorias, é incumbida de
executar processos de relacionamento com os cidadaos, no ambito externo e interno,
especialmente os usuarios dos servicos e atividades do drgdo a que pertencem, com o
objetivo de promover a maior participacdao e controle na avaliacdo do desempenho
institucional e na proposicao de diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 recomenda a realizacdo de
acdes de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo. Sendo, veja-
se:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagao e controle social.
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Pardgrafo unico. Constituem a¢Ges de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagdes, receber
manifestacdes, coletar informacgdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigos prestados pelos drgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgados ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber manifestagées, coletar
informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos com enfoque no
publico local;

lll - realizagdo de ag¢bes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagles, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servicos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

§ 12 As agGes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais acdes contribuem para divulgar a Ouvidoria
junto ao seu usuario. Jd4 no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a
identificacdo de dreas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre
a Ouvidoria e demais unidades da Instituicdo.

Ainclusdo dessa atividade na rotina da Ouvidoria faz com que a Unidade Avaliada
esteja aderente as atribuicdes de ouvidoria estabelecidas no artigo 72 da Portaria CGU
581/2021, a exemplo de:

e realizar a articulagdao com instancias e mecanismos de participagao social;

e realizaraarticulagdo com as demais unidades do érgao ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execuc¢do de suas competéncias;

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

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

1.5. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentincias, as unidades
internas e de apuracdao, em razao da nao utilizagio do moédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

No questionario aplicado a UA foi instada a manifestar-se sobre a existéncia de
fluxos normatizados, no ambito do ¢rgdo, para recebimento e tratamento de
manifestacbes por tipo (denuncia, comunicacdo de irregularidade, reclamacdo,
solicitacdo de providéncias e elogio), os quais deveriam incluir informacdes sobre os
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papeis e responsabilidades de cada ator, os sistemas utilizados e o meio utilizado para a
tramitagao.

Em resposta, foi informado pela Unidade que, até o momento, ndo utiliza o
Moddulo Triagem da Plataforma Fala.BR e as tramitacdes das manifestacdes ocorrem por
e-mail institucional.

Consideradas apenas as funcionalidades do e-mail, a Unidade n3o consegue
exercer o controle sobre o acesso dos usudrios ao conteldo das manifestacdes, como
decorréncia, em caso de vazamentos de informacdes ndo haveria possibilidade de
responsabilizacdo do agente.

N3o obstante, a Unidade podera utilizar o mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, disponivel gratuitamente (mais informacdes sobre o médulo estdo
disponiveis no item 5.3.5 do Manual WIKI Fala.BR, disponivel na “Ajuda” do sistema),
gue além de proporcionar maior agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas
interlocucbes entre a ouvidoria e as dreas responsdveis ou de apuracdo no ambito da
UFSB/BA, disponibilizam técnicas de tratamento de dados e textos (pseudonimizacdo e/
ou estratificacdo) aptas a proteger os dados pessoais no processo de tramitacdo para
areas da entidade, em conformidade com a LAl e LGPD.

De forma mais especifica, o médulo permite ainda o rastreamento dos acessos
as denduncias (identificagdo do agente, data e hora do acesso); a obtencao de relatdrios
gerenciais sobre as demandas concluidas e/ ou em andamento; o gerenciamento das
equipes de tratamento e o controle de prazos das demandas.

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo de manifestacdes, seja pela utilizagdo do moddulo de tramitacdo da
Plataforma Fala.BR, ou pela ado¢do de medidas de gerenciamento dos riscos de
vazamento de dados ou informacgdes durante a tramitacao para as areas internas ou de
apuragao.

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

A Universidade ndo promoveu a aprova¢ao do Regimento Interno da Ouvidoria
para normatizar o seu funcionamento.

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

O normativo pode contemplar, também, a definicdo dos fluxos internos das
atividades de ouvidoria, forma de monitoramento dos indices de satisfacdo, melhor
interlocucdo com as demais unidades do 6rgao e a identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteragdes.

Assim, sera por meio desse encadeamento das rotinas internas que se tornarao
possiveis:
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detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias;

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

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

definir o fluxo interno de manifestacdes de ouvidorias recebidas por
outras dareas.

Sobre o assunto, a UA informou, por meio do Questiondrio aplicado, que o
Regimento Interno esta em fase de Revisdo Juridica.

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacao.

1.7. Descumprimento das obriga¢Ges de transparéncia ativa relacionadas a Ouvidoria

No site da Unidade Avaliada, verificou-se que a pdagina eletrénica ndo atende
completamente as obrigacGes de transparéncia ativa que sdao regulamentadas no artigo
71 da Portaria CGU n2 581/2021.

De acordo com essa norma:

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

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

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

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

Pode-se constatar, a partir da observagdao do site da Ouvidoria da UFSB
https://ufsb.edu.br/ouvidoria-servicos/fale-conosco, a auséncia dos seguintes aspectos
determinados na norma supra referida:

e A OQOuvidoria ndo tem um destaque préprio, mas uma aba dentro do
“Setor Fale Conosco”;

Figura 03

2% ufsh.edu.br/ouvidoria-servicos/fale-conosco

UFSB iipisssise

Webmall | Nuvem | Ouvidoria | Bi

#  AUFSB  ENSINO  PESQUISA  EXTENSAO  SERVICOS ~ ACESSOAINFORMAGCAO  FALE CONOSCO
NAVEGUE AQUI Fale Conosco
Links Uteis
Relatérios
Prote¢do ao Acessibilidade
denunciante
t f u.br bili
Fale Conosco

Fluxos

Atendimento

E-mail: ouvidoria@ufsb.edu.bi
Fala.BR: hitps://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?
ReturnUri=%2f

Presencial: Praga José Bastos, s/n, Centro, ltabuna — BA (Segunda a Sexta-feira, das 8h as 12h e das
13h as 17h)

Fonte: Imagem do site https://ufsb.edu.br/ouvidoria-servicos/fale-conosco.

e N3o existe o Banner do Fala.BR dentro do site, mas o LINK de acesso, ndo
gerando a identidade visual da Plataforma;

Figura 04

25 ufsh.edu.br/ouvidoria-servicos/apresentacao

UFSB &ipissste

§®

Webmail | Nuvem | Ouvidoria | Bibliotecas | Helpdesk | Servidor | Covid-19

PAGINA INICIAL > OUVIDORIA > APRESENTAGAQ

o AUFSB ENSINO PESQUISA EXTENSAO SERVICOS ACESSO A INFORMACAO FALE CONOSCO
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Links Uteis .
467C
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Protecao ao A Ouvidoria da UFSB foi instituida com o objetivo de constituir-se um canal oficial, independente e

denunciante imparcial, para o recebimento de Reclamagdes, Dentncias, Duvidas, Sugestoes e Elogios referentes aos

Fale Conosco servicos prestados pela Universidade Federal do Sul da Bahia.

Fluxos As manifestacdes recebidas permitem & UFSB aprimorar 0s processos € servigos prestados aos seus

diversos publicos, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.

REGISTRAR
MANIFESTA

REGISTRE A SUA SOLICITA
DENNCIA, SUGESTAO, 0
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Auséncia do Link de acesso ao Painel Resolveu?;

Informacodes conflitantes, no site e no relatério de gestdo, em relacdo ao
atendimento presencial.

O site traz o endereco do atendimento presencial, no entanto ndo tem
a ressalva que o atendimento ocorre por meio de agendamento, nem
as formas de agendamento, ja que a Ouvidora estd em HomeOffice
parte do tempo. J& no relatério de gestdo consta a seguinte
informacdo: “Atendimento pessoal: agendado por e-mail para ocorrer
através da plataforma google meet.”

Auséncia do nome, do curriculo e a data de ingresso no cargo do ouvidor.

A auséncia destas informacbes esta em desacordo as obrigacbes de
transparéncia ativa, relacionadas a Ouvidoria, que sdo regulamentadas no artigo 71 da
Portaria CGU n2 581/2021.

RECOMENDAGOES

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

VI.

Adequar o tratamento das manifestacbes aos ditames da Lei n2
13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019, e Portaria CGU
n2 581/2021 em relagdo a adequacdo da tipologia da manifesta¢do e ao
tratamento das denuncias;

Adequar o Relatdrio de Gestdao da Ouvidoria de acordo com art. 14 da Lei
n? 13.460/2017 no que ser refere a andlise de dados gerencias das
manifestacdes de ouvidoria;

Adequar a execugao de suas competéncias conforme o art. 72 da Portaria
CGU n? 581/2021, posicionando a Ouvidoria como canal oficial de
comunicagao entre o seu usuario e a gestao;

Envolver a ouvidora nas atividades de Ouvidoria Ativa;

Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar a interlocugdo
entre as areas do 6rgao na analise das manifestacdes, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

Elaborar e publicar o Regulamento Interno da Ouvidoria estipulando os
mecanismos de recepcdo, analise e tratamento das demandas de
ouvidoria;
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VIl.  Adotar providéncias, junto a unidade responsavel, para readequacdo do
sitio eletronico da UFSB na parte da Ouvidoria, de modo a atender os
pontos determinados no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcial as atividades de ouvidoria, restando oportunidades de aprimoramento
no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos.

Nesse sentido, 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 participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacao de servigos publicos pela UFSB.

Para subsidiar a analise por parte do Nucleo de A¢des de Ouvidoria e Prevengao
a Corrupcdo da Bahia, NAOP/BA, foram utilizados o Questiondrio de Avaliagdo, a andlise
de manifesta¢des do periodo de 12 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022, bem
como as informagdes coletadas durante interlocugdao com gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sdao: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da independéncia funcional; melhoria da resolutividade e
tempestividade das respostas ao cidad3ao; promogao a¢bes de ouvidoria ativa; e
ampliacdo das acdes de transparéncia ativa e prestacao de contas para a Administragao
Plblica e para a sociedade, por meio da melhoria de seus relatérios de gestao. 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
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica da entidade Autarquia
Posicao no Organograma Ligada a Diretoria de Integridade e Transparéncia
E-mail ouvidoria@ufsb.edu.br
Pagina na Internet https://ufsb.edu.br/ouvidoria-servicos/fale-conosco
Endereco Praca José Bastos, s/n, Centro, Itabuna — BA
Canais de Atendimento Internet, presencial
Horario de funcionamento Segunda a Sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as 17h
Ouvidor Innas Silva Papalardo
Ouvidor Substituto Ndo tem

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Resolugdo n? 22/2021 — que trata sobre o Regimento Geral da Universidade
Federal do Sul da Bahia — UFSB dispde que “A Ouvidoria tem a fungéo de receber,
examinar e encaminhar aos setores competentes as manifestacdes de criticas,
reclamacgdes, elogios, queixas, denuncias e sugestées que lhe sejam enviadas, além de
acompanhar as providéncias adotadas e garantir que o cidaddo receba a resposta a sua
manifestagdo”.

A.3 Normativos Internos
O Regimento Interno da Ouvidoria da UFSB ainda estd em fase de elaboragao.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A ouvidoria é composta apenas pelo ouvidor, ndo possuindo uma equipe de
trabalho.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 disp&e sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.
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Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducdo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

Aindicacdo do titular atual da Ouvidoria do Universidade Federal do Sul da Bahia-
UFSB  foi submetida a avaliagio da CGU, conforme Parecer n@9
10628/2023/CGOUV/OGU, em 14/07/2023, e sua aprovag¢do ocorreu conforme Oficio
n? 10628/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU de 14/07/2023.

A.6 Canais de Atendimento
O atendimento é realizado pela prépria ouvidoria por meio da Plataforma
Fala.BR, e-mail e agendamento de atendimento on-line

N3o existe um fluxo formalizado para que as manifestacdes eventualmente
recebidas por outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento da
ouvidoria.

A equipe da CGU verificou o ndo cumprimento das obrigacGes de transparéncia
de alguns itens, previstas na Portaria CGU n? 581/2021 (art. 71).

A.7 Sistemas Informatizados

A ouvidoria da UFRB nao utiliza o médulo triagem da plataforma Fala.BR para
tratamento interno de suas manifestacdes. A movimentagao das denuncias é realiza por
e-mail institucional.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A UA possui normatizado o fluxo interno do tratamento de denuncias e de
manifestacdes. No entanto carece de normatizar os demais fluxos como o de
recebimento de manifestacdes por outros setores. Conforme relatado em Resposta ao
Questionario Aplicado “Estd previsto para 2024 a realizacdo de mapeamento e
elaboracdo de fluxos adicionais’.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado por uma organizacao
publica que visa informar aos cidadaos 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 organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n? 581/2021, as unidades do
SisOuv devem atuar em coordenacdo com os gestores de servico dos érgaos e entidades
a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.
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Em resposta ao Questionario Aplicado, foi informado que “A versdo mais recente
da Carta de Servigos foi disponibilizada em 2023. Estd prevista atualizagGo anual do
documento. A Ouvidoria participou do processo de desenvolvimento da nova solu¢éo
informatizadada Carta.

Figura 05

C (% ufsbedu.br/cartaservicos/ ﬁ)

87 UFsB Carta de Servigos

~ Portal UFSB Sobre a Carta Diretoria de Integridade e Transparéncia - DIT Gerar PDF Fale Conosco

Revisao 00 - Ultima atualizagao em 22/10/2023 23:29:19

ACS - Assessoria de Comunicagao Social

Descricao da area
Link da pagina da area

Fonte: https://ufsb.edu.br/cartaservicos/.

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

No formuldrio aplicado sobre a atuacdo da unidade avaliada em relacdo ao
Conselho de Usuarios atende ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 7, VIII), a
saber:

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

(...) VIl - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

A UA apresentou a seguinte resposta: “Em 2023 foi desenvolvida e divulgada
versdo atual da Carta de Servicos e, a partir desta, foi realizado chamamento publico
para engajamento de conselheiros para o Conselho de Usufirios. Estd planejado para
2024 a realizagdo de avaliagdo de servicos”. https://ufsb.edu.br/ultimas-noticias/4281-
ufsb-realiza-chamamento-para-instituir-o-conselho-de-usuarios-de-servicos-publicos

A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbdes sobre
manifestacdes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?, no dia
10 de maio de 2024, considerando as manifestacdes da UFSB registradas no periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022

a) Quantitativo Geral:
Figura 06: Quantitativo de Manifestacées — 01/01/2022 a 31/12/2022

UFSB - Universidade Federal do Sul da Bahia

159 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

b) Tipologia das manifestagdes:
Figura 07: Tipologia das Manifesta¢ées 01/01/2022 a 31/12/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAOQ

@ RECLAMAGAQ 51 (33,1%)
SOLICITAGAO 50 (32,5%)
ER] DeENONCIA 27 (17,5%)
=l sucesTAo 1(0,6%)
@ ELOGIO 1(0,6%)

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 24 (15,6%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 08: Resolutividade da Demanda - 01/01/2022 a 31/12/2022
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

53% 29% 18%

TOTAL DE RESPOSTAS g 74

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 09: Satisfagéo com a resposta 01/01/2022 a 31/12/2022

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

.?Zi .f&% SERIE HISTORICA

23 53% Respostas
At = Satisfeito

= Insatisfeito
47,06% —
— 5 88% ® ® Muito Insatisfeito

W o oo 72.06%

= 11.76% ® & Muito Satisfeito

TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Satisfagdo Media
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obtengao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
Universidade Federal do Sul da Bahia (UFSB), cadastradas e concluidas no Fala.BR entre
01/01/2022 e 31/12/2022, compreendendo 159 manifestacdes.

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢cGes, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 15
Denuncia 17
Elogio 01
Reclamacdo 33
Simplifique 00
Solicitacdo 33
Sugestao 01
Total 100

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

A avaliacdo foi realizada a partir de trés 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. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso lll § 22 da Portaria CGU n2
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
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conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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 Comunicacado 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 manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n? 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto pelas
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

H5im

N

m N3o -

Pergunta 1-AUA cumpriuo prazo deresposta de 30 dias, prorrogavel por igual pericdo?

R

(Lo

T T T
105 20% 30% 4% 505 B0 705 805 50 10068

Fonte: elaboragao prépria.

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

manifestacde

s de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento,

podendo ser prorrogavel por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

Como
prazo legal.

se observa no grafico, a UA respondeu 93% das manifestagdes dentro do
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - 0 assunto da manifestac 3o foi classificado cometamente?

W 5im
m 3o .

N

054 105 20% 30% 4% 505 B0 705 805 50 10068

Fonte: elaboragao prépria.

Com relagao a classificagao do assunto das manifestagdes, verificou-se que em
95% dos casos estava adequada.

Das 5 manifestagdes com assunto classificado de forma inadequada, entende-se
que haveria assunto com titulo mais apropriado. No caso das Comunica¢Ges n?
23546XXXXXX202XXX e 23546XXXXXX202XXX, bem como da Dendncia n?
23546XXXXXX202XXX, o assunto mais adequado seria “Conduta Docente”.

Por sua vez, a Comunicagdo n2 23546XXXXXX202XXX seria melhor definida com
o assunto “Denuncias de irregularidades de servidores”, e a Comunicacdo n?
23546XXXXXX202XXX com o assunto “Matriculas”.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - ATipologia da manifestagdo esta correta?

/A

066 10% 20% 30% A% 50% B0 7056 B0 505 1005

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 85 manifestacoes
nas quais a pergunta 3 se aplica, 76 foram classificadas corretamente contra 9
manifestacles classificadas incorretamente. Logo, 89% das manifesta¢des analisadas
foram classificadas corretamente.

Das 9 manifestacdes classificadas incorretamente, 6 se referem a Denuncia e ndo
a Reclamagdo (23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX e 23546XXXXXX202XXX), 2 correspondem
a Reclamacdo e ndo a Denuncia (23546XXXXXX202XXX e 23546XXXXXX202XXX), e 1 se
refere a Solicitacdo de Providéncias e ndo a Denuncia (23546 XXXXXX202XXX).

Relativo as demais 15 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.
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Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndao permite que essa tipologia de manifestacao seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificagdo dessa tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - Az informacfes contidas na resposta foram apresentadascomclareza e
ocbjetividade?

H Mo l

mMA

5] 1056 20% 305 0% 50% B0 0% 805 90% 10066

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 97% das respostas foram
consideradas claras e objetivas, a excecdo dos NUPS 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX e 23546XXXXXX202XXX, onde a Ouvidoria ndo apresentou
informacdes suficientes para esclarecer a demanda, ou a auséncia de reclassificacdo da
manifestacdo inviabilizou a identificacdo do manifestante ao setor demandado, e
consequentemente a resolucdo da demanda.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

Fergunta5 - A Duvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgao externocac Fala.BR sera responsavel pelo tema?

H5im
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Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em todos os casos a pergunta ndo se aplica, pois
tratava-se de demandas de competéncia da UA.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta & - A resposta da Comunicacdocontém informac3o sobre as providéncias adotadase
o seu encaminhamento 3z unidades de apursc 3o competentes ou a justificativa pare o seu
arguivamento?

s I

m M3o

.

06 10% 205 30% 405 50% B0 7056 B0 B0 10066

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagcdo ao tipo Comunicacdo, todas as 15 comunica¢Ges presentes na
amostra apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - Arespostada Dendncia contéminformacdo sobre as providéncias sdotadaze o
zeu encaminhamento as unidades de apurscdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamentn?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Embora a amostra contenha 17 denuncias, apenas 14 foram consideradas na
analise, onde se evidenciou que todas contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracdo competentes.

Quanto as 3 denuncias excluidas da analise, conforme ja explicitado
anteriormente, entende-se que nao foram adequadamente reclassificadas, em funcao
de seu teor de Reclamagdao (23546XXXXXX202XXX e 23546XXXXXX202XXX) e de
Solicitacdo de Providéncias (23546 XXXXXX202XXX).

Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Denuncia/ Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragao prépria.

Foram identificadas 20 manifestagdes em que seria necessaria a
pseudonimizacdao dos autores, correspondente as 14 denuncias da amostra
supracitadas, bem como as 6 manifestacdes do tipo Reclamac¢do classificadas
incorretamente (NUPS 23546 XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX e
23546XXXXXX202XXX), pelo seu teor de denuncia.

Desse montante, 7 ndao foram pseudonimizadas adequadamente. A maior
parcela corresponde as 6 Reclamacgdes acima, que ndo passaram por tal procedimento,
em virtude da auséncia de reclassificacdo para denulncia. Acrescente-se que, embora 5
manifestacbes tenham sido encaminhadas aos setores de apuracdo competentes, a
remanescente (NUP n2 23546XXXXXX202XXX) foi encaminhada diretamente ao setor do
denunciado, permitindo que este identificasse o denunciante.
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Além das Reclamacdes, no caso da Denuncia n2 23546XXXXXX202XXX, embora
tenha havido pseudonimizagao do denunciante, seu nome completo foi registrado pela
Ouvidoria no Fala.BR quando da complementac¢do da manifestacao.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta® - Houve Diligéndanotratamentoda Dendncia/ Comunicac3o?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Da amostra, foram identificadas 28 manifestacGes com teor de denuncia,
passiveis de avaliacdo quanto a possivel diligéncia quando do seu tratamento. O
montante corresponde a 14 Denuncias, 8 Comunica¢cles e 6 Reclamacgdes, consoante
esclarecido a seguir.

Com relagdo as Denuncias, reitera-se que, embora haja 17 manifestacdes
classificadas desta forma na amostra, 3 foram desconsideradas na andlise, por se
entender que 2 correspondem a Reclamagdao  (23546XXXXXX202XXX e
23546XXXXXX202XXX) e 1 se refere a Solicitacgdo de Providéncias
(23546XXXXXX202XXX).

Por sua vez, das 15 Comunica¢des da amostra, apenas 8 possuem teor de
denuncia (NUPs 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
23546 XXXXXX202XXX, 23546 XXXXXX202XXX, 23546 XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX e 23546 XXXXXX202XXX).

Quanto as 6 Reclamacgdes, sdao as mesmas citadas anteriormente, que ndo foram
reclassificadas como Denuncias (NUPS 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX e
23546XXXXXX202XXX).

Sendo assim, das 28 manifesta¢bes, constatou-se que em 5 delas houve
diligéncia indevida das unidades relacionadas ao fato denunciado, em desacordo com o
Art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021 (NUPs  23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX e
23546XXXXXX202XXX).
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito dofato
reclamado?
I
m N3o
e |

Fonte: elaboragdo prépria.

O grafico 10 evidencia a analise da amostra das manifestagdes tipo Reclamagao.
Na avaliacdo dessa amostra, identificou-se um total de 33 Reclamacdes. Desse total, 6
manifestacbes foram classificadas incorretamente (NUPS 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX e 23546XXXXXX202XXX), sendo que todas as 27 restantes
obtiveram resposta com esclarecimentos a respeito do fato reclamado.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Perguntall- ArespostadaSolicitac3ode providéncias explica sobre a adocdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

H5im
HM3o

mN/A

066 10% 205 30% 40% B0 B0 06 B0% B0% 1006

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as manifestacdes tipo Solicitacdo, verificou-se que a UA classificou 33
delas na amostra, sendo que todas possuem em sua resposta uma explicacdo sobre a
adocao da providéncia solicitada ou justifica a sua impossibilidade.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contem manifestagan acerca da posshilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autondade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, com apenas 1 manifestacdio na amostra
(23546 XXXXXX202XXX), verificou-se ndo houve manifestagdo acerca da possibilidade de
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adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel, contendo
como resposta apenas o encaminhamento para o setor responsavel pelo assunto.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 10- A resposta do Elogioinformousobre a ciénciaaoagente plblicoou ao
responsavel peloservico pablico prestado e & sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Da mesma forma, quanto ao tipo Elogio, com apenas 1 manifestacdo na amostra,
verifica-se que o tratamento adotado pela UA estd de acordo com o entendimento
legal.

Registra-se, ainda, que no periodo analisado ndao ocorreram manifestagdes do
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
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que 81 foram consideradas adequadas, 10 parcialmente adequadas e 9
inadequadas.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, comoanalisa, como clasifica a analise técnica (merio)
dadapela UL paraa manifestacdo em questan?

N - 1]
N Inadequada -

Parcialmente Adequada

Fonte: elaboracdo prépria.

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

Na andlise em questdo, identificou-se 10 manifestacbes parcialmente
adequadas. Em 6 casos, as manifestacdes foram classificadas incorretamente, embora
sua resolutividade tenha sido adequada (23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
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23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX e
23546XXXXXX202XXX). As outras 4 manifestacdes apresentam titulo de assunto
inadequado para o seu teor (23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX,
23546XXXXXX202XXX e 23546 XXXXXX202XXX).

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Foram identificadas 9
manifestacdes inadequadas, conforme esclarecido a seguir:

a) 3 Comunicacdes (23546XXXXXX202XXX, 23546XXXXXX202XXX e
23546XXXXXX202XXX), embora de natureza anénima, possuiam teor de
denuncia, porém ndo foram encaminhadas exclusivamente para os
setores de apuracdo competentes. Verificou-se o envio para outros
setores, inclusive aqueles diretamente relacionados a denuncia;

b) 2 Denuncias, além de nao terem sido reclassificadas como Reclamagao,
ndo apresentaram respostas conclusivas aos manifestantes. Na Denuncia
23546 XXXXXX202XXX, a principal reclamag¢do contida na manifestacao
ndao foi tratada na resposta. Por sua vez, na Denuncia
23546XXXXXX202XXX, a auséncia de reclassificagdo como Reclamacdo
nao permitiu o repasse da identificacdo do autor ao setor responsdvel,
inviabilizando a resolucao da demanda, que dependia de tal informacao;

c) 2 manifestacbes com teor de denlncia permitiram a identificacao
indevida do denunciante. Na Reclamagdo 23546XXXXXX202XXX, em
funcdo da auséncia de sua reclassificacdo como Denuncia, a Ouvidoria
realizou a diligéncia diretamente ao setor do denunciado, permitindo sua
identificacdo. Ja na Denuncia 23546XXXXXX202XXX, embora tenha
havido pseudonimizacdo do denunciante, seu nome completo foi
registrado pela Ouvidoria no Fala.BR quando da complementacao da
manifestacao;

d) Na Comunicagdo 23546XXXXXX202XXX, entende-se que nao foi
encaminhada para o setor de apuracao competente, considerando o seu
teor. Além disso, reitera outras ac¢des inadequadas, apontadas
anteriormente: envio a setor que ndo exclusivamente aqueles de
apuracdo competentes, resposta ndo conclusiva a demanda e titulo do
assunto divergente do teor da denuncia; e

e) Na Sugestdo 23546XXXXXX202XXX, verificou-se ndo houve manifestacado
acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel, contendo como resposta apenas o
encaminhamento para o setor responsavel pelo assunto.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.
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Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das ManifestacGes. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrao Unico de resposta.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Foi realizada reunido de busca conjunta de solugdes, no dia 09 de agosto de 2024,
relatando os apontamentos apresentados neste relatorio.

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

Dada a apresentacdo do plano de acdo pela UA, com varios apontamentos ja
implementados e com previsdo de espectro de 6 meses para todas as a¢des, a CGU/BA
realizard o monitoramento de providéncias, semestralmente, por meio de comunicacao
oficial e/ou realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situagdo
da implementacdo das recomendacdes em questdo.

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

Nas linhas a seguir, consta a manifesta¢ao da unidade avaliada sobre o conteudo
do relatério preliminar de avaliacdo, encaminhada por meio do Oficio n?
9930/2024/NAOP-BA/BAHIA/CGU, de 03 de julho de 2024, intercaladas com as analises
realizadas pela equipe de avaliagdo sobre cada um dos trechos da manifestacao.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

D.1 Plano de A¢ao da Ouvidoria do UFSB
PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA BAHIA - UFSB

Responsavel
pela Execugao

Prazo para

= Beneficio
Implementagao

Recomendagao Agao Estado Atual

Recomendagdo 1: Adequar o tratamento das

manifesta¢oes aos ditames da Lei n2
13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n2
10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021
em relagdo a adequagdo da tipologia da
manifesta¢ao e ao tratamento das
denuncias;

Recomendagdo 2 - Adequar o Relatério de
Gestdo da Ouvidoria de acordo com art. 14
da Lei n2 13.460/2017 no que ser refere a
analise de dados gerencias das
manifesta¢oes de ouvidoria;

A tipologia ja esta sendo
modificada de acordo com o
tipo correto da manifestagdo.

Ouvidoria

J4 esta sendo feita a coleta de
informacgGes mais robustas
para realizar andlises
gerenciais a fim de trazer os
temas mais recorrentes, as
providencias que foram
adotadas, as dificuldades
encontradas e apresentar
algumas propostas de
solugdes.

Ouvidoria
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J4 foi
implementado

Primeiro trimestre
de 2025

Implementado

Em
Implementagdo

Tratar de forma adequada
a manifestacao e trazer
mais seguranga a
identidade do usuario.

Garantir a transparéncia
das agdes realizadas e
prestacdo de contas para
a administragdo.



Recomendagao 3 - Adequar a execugao de
suas competéncias conforme o art. 72 da
Portaria CGU n2 581/2021, posicionando a
Ouvidoria como canal oficial de comunicagao
entre o seu usuario e a gestao.

Recomendagao 4 - Envolver a ouvidora nas
atividades de Ouvidoria Ativa

Recomendagdo 5 Utilizar o médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a
fim de possibilitar a interlocugdo entre as
dreas do 6rgao na analise das manifestagoes,
bem como permitir maior rastreabilidade e
mensuragao de resolutividade, minimizando,
também, a replicagdo de informacgdes
sensiveis em outros sistemas;

Recomendacgao 6 - Elaborar e publicar o
Regulamento Interno da Ouvidoria
estipulando os mecanismos de recepg¢ao,

J4 houve o desmembramento
de agbes e a ouvidoria tem
trabalhado de forma
independente. O Fale conosco
serd revisto pela Assessoria de
Comunicagao.

A ouvidora fara parte de
comissao, estd participando
de reunides prestando
informacdes a respeito da
ouvidoria, participara de
algumas agdes na
universidade.

O maddulo de triagem ja estd
sendo utilizado, os
colaboradores ja estao se
adaptando a utilizag¢do do
sistema.

O Regulamento ja foi
elaborado e esta aguardando
a reunido do Conselho

Ouvidoria

QOuvidoria,
Reitoria,
comissoes

Ouvidora

Ouvidora
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Ja foi
implementado o
desmembramento.
Fale Conosco:
Setembro/2024

Implementado

Ja foi

. Implementado
implementado 2

Ja foi

. Implementado
implementado

Em

Setembro/2024 .
Implementacdo

Atuar com protagonismo
e independéncia na
instituicao.

Divulgar a ouvidoria,
prestar informacgdes a
respeito do
funcionamento da
ouvidoria, fazer
articulagdo interna,
coletar informacgées a
respeito da satisfacdo dos
usudrios, aprimorar os
servigos prestados,
corrigir falhas.

Fazer a rastreabilidade
dos acessos as denuncias,
protecdo de dados,
gerenciamento de riscos.

Contribuir para a
padronizagdo da atuagao



andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria;

Recomendagao 7 - Adotar providéncias,
junto a unidade responsavel, para
readequacao do sitio eletronico da UFSB na
parte da Ouvidoria, de modo a atender os
pontos determinados no art. 71 da Portaria
CGU n2581/2021.

Universitario (érgdo de

competéncia para aprovagao).

O site da UFSB ja foi
atualizado e as informacgdes
solicitadas ja foram inseridas.

Ouvidora

42

RELATORIO DE AVALIACAO

Ouvidoria da Universidade Federal do Sul da Bahia

J4 foi
implementado

Implementado

da ouvidoria, seguranca
juridica para a instituicao.

Trazer transparéncia ativa
para a comunidade.



MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



