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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal do Amapa — UNIFAP.
Municipio: Macapa — AP.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da Fundacdo Universidade
Federal do Amapa, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado: janeiro a dezembro de 2023.

Data de execugao: janeiro a abril de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal do
Amapa, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
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
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 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 de forma
parcialmente adequada 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 da
Universidade Federal do Amapa, merecem destaque, os
esforcos empreendidos no sentido de fomentar as a¢des de
ouvidoria ativa, com projeto procurando saber as principais
dificuldades dos setores da universidade para entdo orienta-
los nos assuntos relacionados a ouvidoria. Destaca-se ainda
a publicagdo de informativos relacionados com os trabalhos
da Ouvidoria.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais da
unidade, tais como a auséncia de normativos que oficializem
a estrutura da Ouvidoria e seus fluxos de trabalho; a ndo
utilizacdo do mddulo de triagem do Fala.BR, em detrimento
de sistema de processamento externo; a necessidade em se
implementar melhorias no tratamento das manifestacdes; e
a auséncia de publicacdo anual do relatdrio de gestao.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes: elaborar e publicar normativos
com a estrutura da Ouvidoria e seus fluxos de trabalho;
utilizagdo do mdédulo de triagem do Fala.BR ou apresentagdo
de justificativa para seu ndo uso, bem como apresentac¢do de
medidas de mitigagdo para evitar vazamentos de
informacdo; promover a correta alteracdo da tipologia das
manifestacdes; e publicar os relatérios anuais de gestao.
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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 pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

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

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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
ii. Interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iii.  Apresentagao do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e

vi.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de
2023 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestbes de avaliagdo, 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 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023 constantes da
Plataforma Fala.BR. Dessa forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100
manifestacdes 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 Avaliagdo, 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 proposi¢cao 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 Amapa (UNIFAP)
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do o6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da UNIFAP esta vinculada diretamente ao Ministério da Educacdo e
é regida pelo seu Estatuto e pelo Regimento Geral. As informac¢des da UA foram
coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu?, do sitio eletronico da UNIFAP, dos
seus normativos internos, do Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da
UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Universidade Federal do Amapa estdo dispostos
no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

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

Ao longo dos trabalhos trabalhados realizados foram identificadas iniciativas
adotadas pela UA configuradas como diferencial por empreenderem esforcos de
atuacdo que vao além das obrigacGes normativas. Segue a descricdo de cada uma.

1.1. Projetos de ouvidoria ativa

A unidade relatou por meio de questionario que possui o “Projeto Formiguinha”,
em que procura realizar encontros com setores da universidade que relataram
dificuldades em realizar manifestacdes. Nesse caso, a Ouvidoria oferece capacita¢des
para esses setores. Sdo feitas ainda divulgacdes de informativos sobre tematicas
referentes a atuacdo da Ouvidoria.

2. Achados

2.1. Auséncia de normativos internos e de fluxo de tratamento das manifestagoes

A ouvidoria da UNIFAP possui uma pagina no site oficial*, onde é possivel
encontrar uma aba dedicada a legislacGes contendo vdrios normativos atinentes as
atividades de ouvidoria. Nessa aba existem alguns normativos internos, dentre os quais
a Resolugdo n2 09/2002 que trata sobre o Regimento Geral da institui¢do e a Resolugédo
n2 10/2010 que institui a ouvidoria da universidade.

Ndo foram encontrados normativos que tratem sobre as atribuicdes, a estrutura
da ouvidoria e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente se tratando de
denuncias e comunicagBes de irregularidades. Durante a analise das manifestagdes,
percebeu-se que os manifestantes constantemente confundem a tipologia das
manifestacdes e realizam pedidos de acesso a informagdao como manifestacdes de
ouvidoria.

Portanto, a existéncia de normativos internos é importante na divulgacao a
comunidade académica acerca do papel da ouvidoria na instituicdo e em que casos o
usuario de servicos publicos pode recorrer a Ouvidoria da UNIFAP. A formaliza¢cao de
fluxos e prazos também é relevante para que os manifestantes saibam quais sdao as
unidades apuratérias competentes nos casos de dendncia e comunicacdao de
irregularidades e para que as unidades demandadas respondam as manifestacdes
conscientes da obediéncia ao prazo legal instituido pela Lei n2 13.460/2017.

2.2. Tratamento Inadequado de Manifesta¢oes

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
respondeu 213 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 1 elogio, 45 reclamacées,
59 solicitacdes de providéncias, 7 sugestdes, 32 denuncias, 68 comunica¢des de
irregularidade e 1 pedido de simplificacdo.

O tratamento de manifesta¢Oes realizado pela unidade avaliada foi analisado a
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando

4 https://www?2.unifap.br/ouvidoria/

10


https://www2.unifap.br/ouvidoria/

RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Amapa

manter a proporcdo de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 45% do
total de manifestagdes recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes 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) adequacgdo do
registro da resolutividade.

Considerou-se que 54% das manifestacdes da amostra foram tratadas de forma
adequada, 25% como parcialmente adequada e 21% tiveram tratamento inadequado.
No caso das manifestacGes inadequadas, prevaleceram casos de solicitacdes e
comunicacdes de irregularidade.

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que 84% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n? 581/2021, apresentando os contetidos minimos exigidos
pelo artigo 19 (incisos | a V) do referido normativo.

Porém, algumas ndo apresentaram o contetido minimo exigido pela legislacao
das seguintes tipologias: comunicacoes de irregularidade, solicitacGes e reclamacdes.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 96% das manifestagdes
analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo
de 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do
recebimento, conforme previsto na Portaria CGU n?2 581/2021 (art. 12, § 29).
Considerando as 219 manifesta¢des recebidas ao longo do ano de 2023, a Ouvidoria da
instituicdo respondeu 213 delas, tendo sido as demais arquivadas. De acordo com o
Painel Resolveu?, o tempo médio para responder a essas 213 manifestacbes foi de 15
dias.

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observou-se que 97% das manifestagdes analisadas foram
consideradas adequadas pela equipe de avalia¢ao.

Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestacdes cujo registro foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria CGU
n2581/2021 (art. 19, § 49):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

[...]

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "n&o resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Na amostra analisada, em cerca de 14% dos casos, a manifestacdao foi
considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel. Na maior parte dos casos em que essa desconformidade foi
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identificada, o registro da resolutividade foi realizado na mesma data em que a
manifestacao foi encaminhada para a area de apuragao.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacao sobre

a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por

parte da unidade responsdavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria n2 581/2021 (art. 19, § 59):

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a

qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de

novas informagdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade

responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagao ao manifestante.

Verificou-se ainda casos de pedidos de acesso a informacao que foram tratados
no préprio médulo de ouvidoria, ndo tendo sido devidamente alterados para que entdo
pudessem ser tratados em ambiente adequado. Ressalta-se que as atividades de
ouvidoria e de SIC seguem legislacGes diferentes, com prazos e fluxos de tratamento que
também sao diferenciados. Ainda que a equipe de Ouvidoria também seja composta por
servidores que atuem no SIC da instituicdo, evidencia-se a importancia de realizar o
tratamento desses pedidos no médulo adequado do Fala.BR, assegurando, assim, os
plenos direitos do solicitante.

Houve, por exemplo, diversos casos de pedidos de acesso a informacdo que
foram enviados como solicitagdo. Em algumas dessas manifestagcdes, a Ouvidoria
informou ao cidaddo ndo se tratar de espaco adequado para a realizacdo daquela
demanda, embora as orienta¢des concedidas tenham sido superficiais, havendo poucos
esclarecimentos sobre a diferenca entre os mdédulos de acesso a informagdo e o de
ouvidoria.

Houve também pedidos da LAl que foram registrados como comunica¢do de
irregularidades, porém nesse caso, nao é possivel fazer a reclassificagdo nem orientar o
usuario sobre a diferenca entre pedidos de acesso e manifestacdes de ouvidoria.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacoes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atende
integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021.

2.3. Auséncia de publicagao do Relatério Anual de Gestao

Foi constatado que a Ouvidoria da UNIFAP ndo divulga anualmente seu relatério
de gestdo, visto que, em consulta ao submenu “Ouvidoria”, no item “Relatérios” no site
da instituicdo (https://www2.unifap.br/ouvidoria/relatorios/), observa-se que a UA
apresenta acesso para relatorios entre 2016 e 2020, entretanto, é possivel obter apenas
os documentos referentes aos anos de 2016 e 2019 nessa se¢dao da Ouvidoria. O
relatdrio de 2020 esta elencado em pagina inicial do sitio eletronico, mas com acesso
indisponivel na secdo em especifico e os demais documentos estavam corrompidos ou
sem link para acesso. Em relacdo aos relatdrios dos anos 2021 a 2023, ndo houve
nenhuma publicagao.
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Ressalta-se que o artigo 52 da Portaria CGU n2581/2021 estabelece que deverdo
ser elaborados relatérios de gestdo com periodicidade minima anual, os quais devem
ser publicados até o primeiro dia do més de abril de cada ano.

O Relatério Anual de Gestdo 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.

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 manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes 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 administragdo publica nas solugdes
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;

2.4. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentncias as unidades
internas e de apuragao, em razio da nao utilizacio do mdédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

Em avaliacdo documental, observou-se que a UA ndo possui fluxo de tratamento
formalizado para suas acdes de Ouvidoria, havendo como Unico normativo a Resolucdo
n2 10/2010, que cria a Ouvidoria da institui¢do.

Por meio de questiondrio, 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
papéis e responsabilidades de cada ator, os sistemas utilizados e o meio utilizado para a
tramitacao.

Foi informado que a Ouvidoria estd diretamente atrelada a Reitoria da
universidade, embora possua independéncia funcional. Em relacdo ao fluxo de
tratamento, a Ouvidoria esclareceu fazer uma triagem inicial considerando tipologia,
assunto e competéncia. Em um segundo momento, é feita uma analise prévia. Em casos
de denuncias ou comunicag¢des, havendo os elementos estabelecidos pelo art. 15 da

13



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Amapa

Portaria CGU n?2 581/2021, a Ouvidoria faz o encaminhamento para o setor responsavel
pela apuracdo. A partir dai, a tramitacdo da manifestacao é feita por meio de sistema
externo ao Fala.BR, denominado Sistema Integrado de Patriménio, Administracdo e
Contratos (SIPAC). Portanto, o mdédulo de triagem e tratamento do Fala.BR acaba nao
sendo utilizado.

Ainda de acordo com o questiondrio, a Ouvidoria informou que remove as
denuncias do Fala.BR em formato editavel e realiza procedimento de pseudonimizacao,
sendo entdo o documento salvo em formato que ndo possa ser editado. Uma vez que
este procedimento é realizado, o documento final é transferido para o SIPAC. A
Ouvidoria informou que ndo mantém salvo o documento editdvel extraido do Fala.BR,
ficando a documentacdo original dentro desse sistema. Entretanto, foi relatado que as
manifestagdes pseudonimizadas ficam armazenadas em nuvem fora do Fala.BR para
acompanhamento da equipe da Ouvidoria.

Verifica-se entdo um procedimento fragil de tratamento das denuncias, visto que
as manifestacbes sdo removidas do Fala.BR e passam por um processo de
pseudonimizacdo que pode resultar no acesso a dados pessoais presentes nas
manifestagGes. Em ao menos um caso de denuncia/comunica¢do de irregularidade, foi
verificado o vazamento de informagdes durante esse procedimento de transferéncia
para o SIPAC. Trata-se de um NUP que ganhou novo numero de processo através do
SIPAC, fornecido em resposta ao denunciante. De posse desse novo numero de
processo, qualquer pessoa pode fazer consulta a manifestacio via SIPAC
(https://sipac.unifap.br/public/jsp/portal.jsf) e acessar documento constando nome do
denunciado e as justificativas da apuragao.

Ainda, o sistema ndo mantém registro de quem visita seus processos nem limita
0 acesso de processos sigilosos somente a interessados, de forma que uma denuncia ou
comunicac¢ao de irregularidades ali registrada fica passivel de consulta por qualquer
pessoa, sem que a instituicdo tome conhecimento do fato. Ressalta-se, porém, que o
sistema em questao possui mecanismos que permitem limitar o acesso aos documentos
constantes no processo, quando classificados como sigilosos.

Ha evidéncias, portanto, de que a Unidade n3ao consegue exercer o controle
sobre o0 acesso dos usudrios ao conteldo das manifestacdes, como decorréncia, em caso
de vazamentos de informacGes ndo haveria possibilidade de responsabilizacdo do
agente.

Além disso, considerando o tratamento de todas as manifestacdes da UA, a
Ouvidoria respondeu através de questiondrio que faz acompanhamento manual dos
prazos estipulados para respostas, utilizando software de planilhas para contagem dos
prazos e outros dados estatisticos que poderiam ser diretamente acompanhados pelo
Fala.BR.

Ressalta-se que a utilizacdo do SIPAC ndo é proibida, entretanto, a Portaria CGU
n2 581/2021, estabelece aos érgios do SisOuv que ndo aderiram a utilizacdo do médulo
de tramitacdo do Fala.BR a necessidade de informar anualmente a OGU as medidas de
mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios
de tais servicos, bem como a justificativa para a manutenc3o de ferramenta diversa. E o
gue se depreende da leitura dos dispositivos abaixo citados (§§ 12 e 22 do art. 19):
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§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestagBes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgao de ferramenta diversa.

Dessa forma, a Unidade teria que apresentar justificativas para a ndo utilizagao
do Mddulo de Triagem, bem como medidas de mitiga¢do de riscos (Rastreabilidade, com
definicdo de nivel de acesso que permita o registro de log de cada servidor/colaborador,
inclusive quando houver somente leitura da manifestacdo; Seguranca, pela
comprovacdo da utilizacdo de ferramentas de pseudonimizag¢do de dados pessoais; e
Resolutividade, pela existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam providéncias por
parte da UNIFAP).

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo de manifestacbes, seja pela utilizacio do mddulo de tramitacdo da
Plataforma Fala.BR, ou pela adocdo de medidas de gerenciamento dos riscos de
vazamento de dados ou informacdes durante a tramitacdo para as areas internas ou de
apuragao.

2.5. Auséncia de informag0es atualizadas no sitio eletronico da Ouvidoria

A Lei de Acesso a Informacdo em conjunto com a Portaria CGU n? 581/2021
enfatizam a importancia da transparéncia ativa, sendo direito dos usudrios o acesso
gratuito aos canais da ouvidoria, a protecdo de seus dados pessoais e 0 acesso as
informacgdes de forma clara, correta e atualizada.

Nesse sentido, a manutencdo de informacdes atualizadas no sitio eletrénico da
Ouvidoria da instituicdo é essencial. Constata-se que no site principal da universidade,
www.unifap.br, o submenu da Ouvidoria se encontra em primeiro plano e de facil
acesso. Entretanto, ao acessar a referida pagina, observa-se que ha informacdes nao
constantes, como os relatdrios de Ouvidoria, além de itens do menu da pagina que nao
estdo acessiveis.

Acessando ao submenu “Passo a passo para cadastrar sua manifestacdo”>,
presente no item “Fale com a Ouvidoria”, nota-se que ha orientagdes aos usuarios sobre
como realizar uma manifestacdo no Fala.BR. Contudo, as orientacdes ali presentes
necessitam ser atualizadas em conformidade com as mudancas ocorridas no Fala.BR.

Ao mesmo tempo, a pagina da Ouvidoria contém descricdo da equipe e link para
acesso ao Fala.BR. Embora essas informacdes sejam Uteis ao cidaddo, também é
importante uma divulgacdo mais ampla das outras formas de atendimento da UA. Em
resposta ao questiondrio da CGU, a UA informou que também presta atendimento por

> https://www2.unifap.br/ouvidoria/fale-com-a-ouvidoria/passo-a-passo-para-cadastrar-sua-

manifestacao/
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meio de aplicativo de mensagens (WhatsApp), e-mail, atendimento presencial e por
recebimento de correspondéncias.

Esses canais precisam ser amplamente divulgados na pagina da ouvidoria, com
numero de telefone, localizacdo da sala de atendimento da ouvidoria, hordrio de
funcionamento do atendimento presencial, bem como qualquer outro detalhe que
facilite ao usudrio entrar em contato com a Ouvidoria da instituicdo. Atualmente, as
informacgdes sobre esses canais de informacdo estdo em subcamadas dentro da pagina
da Ouvidoria, precisando estar em destaque.

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 UNIFAP, em ordem de prioridade:

I.  Elaborar e publicar normativos internos oficializando a estrutura da
Ouvidoria, bem como o fluxo de tratamento das manifestacdes,
preferencialmente com a apresentacao de fluxogramas que esclarecam
como deve ser feito no tratamento em cada tipologia;

II.  Promover a alteragao da tipologia das manifestacdes, quando necessario,
para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das demandas e
proporcionar a resposta conclusiva de acordo com o Decreto n2
9.492/2018;

Ill.  Realizar acdes de esclarecimento, junto a comunidade académica, sobre
a diferenca entre pedidos de acesso a informacao e manifesta¢des de
ouvidoria com vistas a diminuir o numero de comunica¢bes de
irregularidade que contém pedido de acesso a informacao;

IV. Publicar o Relatério Anual de Gestdao das atividades da Ouvidoria,
conforme orientag¢des na Lein? 13.460/2017 e Portaria CGU n2 581/2021,
submetendo-o a autoridade maxima do 6rgao e publicando-o na pagina
do sitio eletronico da Ouvidoria;

V.  Utilizar o mdédulo de triagem do Fala.BR, criando unidades setoriais
dentro desse sistema que permitam aos servidores que atuem na
apuracdo das manifestacdes receber diretamente por essa ferramenta as
demandas da Ouvidoria. Caso a universidade prefira continuar utilizando
o SIPAC, elaborar justificativa sobre as razbes do uso desse sistema
externo e quais medidas serdo utilizadas para mitigar possiveis violagcées
as informacoes sigilosas presentes nas manifestacGes;

VI.  Atualizar as informacOes presentes na pagina oficial da Ouvidoria da
universidade, inclusive com informacdes em destaque dos canais de
atendimentos disponibilizados pela UA.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, restando oportunidade de
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aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n?
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 prestacdo de servicos publicos.

Para subsidiar a andlise, foram utilizados o Questiondrio de Avaliacdo, a andlise
de manifestacbes do periodo de 12 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023, bem
como as informacdes coletadas durante interlocucdo com gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da independéncia funcional; estabelecimento de fluxo e normativos
internos; mitigacao dos riscos a protecdo de dados do denunciante e do cidaddo em
todos os tipos de manifestacdes de ouvidoria; fomento a participacdo social; e
aprimoramento da transparéncia e prestacao de contas para a Administracdo Publica e
para a sociedade. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o
fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica do 6rgao ou Fundacgdo vinculada ao Ministério da Educacdo
entidade da UA
Posi¢dao no Organograma Vinculada a Reitoria
E-mail ouvidoria@unifap.br
Pagina na Internet https://www2.unifap.br/ouvidoria/
Endereco Rod. Ps.mar Cha.ves. Pinto, km102 - Jardim Marco Zero,
Edificio da Reitoria. Macapa-AP. CEP: 68.903-419
Plataforma Fala.BR
Atendimento presencial
Canais de Atendimento Correspondéncia
E-mail
WhatsApp
Horario de funcionamento 8:00—-12:00 e 14:00 — 18:00
Ouvidor Adélia Gomes Teixeira Bahia
Ouvidor Substituto lalle Gurgel Borges

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A Universidade Federal do Amapa (UNIFAP), fundacdo publica autorizada pela
Lei n2 7.530 de 29 de agosto de 1986 e instituida pelo Decreto n? 98.997 de 2 de mar¢o
de 1990, tem suas competéncias definidas no Regimento Geral, Resolugdo n2 09/2002,
e no Estatuto Geral, registrado no Registro Civil de Pessoas Juridicas em 13 de dezembro
de 1990.

A estrutura organizacional da UNIFAP pode ser encontrada no art. 62 da
Resolu¢do n? 09/2002 e contempla as seguintes instancias:

i.  Orgdos colegiados superiores;
ii. Orgdos executivos superiores;
iii. Orgdos de assessoramento;
iv.  Orgdos da administracdo geral;
v.  Orgdos executivos de administrac3o especifica.

Essa estrutura se divide nas unidades apresentadas abaixo:

1. Org3os colegiados superiores
a. Conselho Diretor;
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b. Colégio Universitario.
2. Orgdos executivos superiores
a. Reitoria
b. Pro-Reitorias;
3. Orgidos de assessoramento
4. Orgdos da administracdo geral
5. Orgdos executivos de administracdo especifica

A unidade de ouvidoria esta vinculada ao gabinete do reitor e foi instituida pela
Resolu¢do n2 10/2010, no entanto ndo se identificaram iniciativas estruturantes como a
elaboracdo de regimento interno da Ouvidoria, pelo qual se definiria, por exemplo, suas
competéncias, bem assim o conjunto de regras para o bom funcionamento da unidade.

A.3 Normativos Internos

Em consulta aos normativos relacionados ao tema de ouvidoria, no endereco
eletrénico https://www2.unifap.br/ouvidoria/legislacoes/, foram encontradas duas
resolucdes, uma que institui a ouvidoria e outra que trata sobre a implantacdo da Lei
Geral de Protec¢ao de Dados.

O regimento interno da instituicao, elaborado em 2002, ndo menciona a unidade
de ouvidoria, criada em 2010 por meio da Resolu¢do n2 10/2010, no entanto ao navegar
no sitio eletrénico da UNIFAP identifica-se que a unidade de ouvidoria estd localizada no
gabinete do reitor e atua com independéncia funcional. Ainda, ndo constam iniciativas
estruturantes em nenhum normativo interno da UNIFAP que aborde a estrutura da sua
ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme o site da entidade a equipe é composta de 3 (trés) servidoras, dentre
as quais a ouvidora Adélia Bahia, a ouvidora-substituta lalle Gurgel e a secretaria de
ouvidoria. No questionario enviado pela equipe de avaliagdo e respondido pela
ouvidora, nota-se que as servidoras possuem experiéncia e capacitacao constante nos
assuntos atinentes as atividades de ouvidoria.

Também ¢é informado no questionario que as manifestacGes podem ser
recebidas por meio de WhatsApp, carta, e-mail e presencialmente no prédio da reitoria
em sala propria. Destaca-se que o sitio eletronico da ouvidoria ndo menciona os canais
de atendimento anteriormente citados, uma vez que apenas instrui o usudrio a
cadastrar sua manifestacdo diretamente na plataforma Fala.BR.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2021 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.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducdo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
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maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A atual ouvidora tem experiéncia de cerca de 4 (quatro) anos na fungao e possui
Certificacdo em Ouvidoria ofertada pela Escola Nacional de Administracdo Publica.
Segundo informacdes do sitio eletronico da UNIFAP, a indicacdo mais recente da
ouvidora se deu por meio da Portaria n? 1.427/2022, a qual n3o foi localizada no Diério
Oficial da Uniao.

A indicagdo da titular atual da Ouvidoria da UNIFAP foi submetida a avaliagdao da
CGU para reconducdo no cargo, conforme Parecer n? 74/2022/CGOUV/OGU, em
02/09/2022, e sua aprovacao ocorreu conforme o) Oficio ne
12019/2022/CGOUV/OGU/CGU, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho
de 2020.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela ouvidoria da UNIFAP abrangem:

i. Plataforma Fala.BR;

ii. Atendimento presencial;
iii.  Correspondéncia;

iv.  Email;

v.  WhatsApp.

A Ouvidoria dispGe de pagina especifica no sitio oficial da UNIFAP na internet,
em que divulga o Fala.BR como principal canal para o recebimento de manifestacdes. A
pagina possui abas com legislacdes pertinentes ao tema, apresentacdo da equipe de
ouvidoria, perguntas frequentes, publicagdes dos relatdrios anuais de ouvidoria, pagina
do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), dentre outras.

A divulgacdo do Fala.BR é adequada, uma vez que é possivel encontrar
facilmente o link para a plataforma e a pagina da ouvidoria é bem localizada na pagina
inicial da universidade. Apesar disso, a pagina de Ouvidoria conta com muitas abas,
algumas sem conteudo, como a aba “noticias” que nao possui publicacdes e a aba “tipos
de manifesta¢bes” que nao abre.

A.7 Sistemas Informatizados

Para registro das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018 e disponibilizadas pelos diferentes canais de atendimento, a Ouvidoria faz
uso da Plataforma Fala.BR, solucdo desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido,
disponivel em https://falabr.cgu.gov.br/. O tratamento interno se da pelo sistema de
protocolos, SIPAC, por meio da tramitacdo de documentos as unidades demandadas.

Destaca-se que o SIPAC é um sistema fragil de acesso por qualquer usudrio
externo e que ndo registra quem acessou os documentos ali inseridos. Ndo é dificil
encontrar documentos com dados sensiveis de terceiros expostos para qualquer usudrio
acessar, o que é uma clara violacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Ndo ha um fluxo interno normatizado dentro da organiza¢do. Constatou-se que
a UA realiza triagem para analisar se a tipologia, assunto estdo adequados, além de
analisar se a questdo é de competéncia da universidade. Apds a triagem, a Ouvidoria
realiza analise prévia.

Em se tratando de denuncia, sdo analisados os elementos minimos de autoria e
materialidade, sendo enviado para o setor de apuracdo, se a denuncia tiver indicios
suficientes. Nesses casos, a UA envia para o setor de apuracdo ja tendo feito o processo
de pseudonimizacdo, se for necessario. Ressalta-se que a UA ndo utiliza o Fala.BR em
seu médulo de triagem, fazendo todo o processamento das manifestacdes em sistema
externo.

A.9 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria, as quais, denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacoes,
elogios e pedidos de simplificacgdo. A aplicacdo, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa, ainda permite ao usudrio delimitar
no tempo a sua pesquisa para a busca de informagdes mais precisas.

Ao analisar os dados, nota-se que a instituicdo tem recebido um numero
consideravel de manifestagGes, as quais possuem tempo médio de resposta compativel
com o prazo legal. A maior parte das manifestacdes se referem a comunica¢des de
irregularidades, seguido de um alto nimero de solicitagcdes e reclamacdes.

A seguir, sdo apresentados os dados estatisticos extraidos do Painel Resolveu?,
pertinentes ao desempenho da UNIFAP considerando o periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023:

a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/01/2023 a 31/12/2023

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

UNIFAP - Fundacao Universidade Federal do Amapa

219 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

213 0 6

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

3

*J4 contabilizadas nas outras situacbes.

Fonte: Painel Resolveu?, em 28/03/2024.
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b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestag¢ées — 01/01/2023 a 31/12/2023
TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pl RECLAMAGAO 45 (21,1%)
SOLICITAGAD 59 (27,7%)
t98] DENONCIA 32 (15,0%)
B3l SUGESTAO 7 (3,3%)
ie] 0G0 1 (0,5%)
] svPLIFIQUE 1 (0,5%)
@ COMUNICAGAO 68 (31,9%)

*Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Trat: to.

Fonte: Painel Resolveu?, em 28/03/2024.

c) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Quantitativo de Manifestag¢ées — 01/01/2023 a 31/12/2023
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

41% 23% 36%

TOTAL DE RESPOSTAS 22
Fonte: Painel Resolveu?, em 28/03/2024.

d) Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifestagdes - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

22k 24% SERIE HISTORICA
9.09% Respostas
27.27% 9,09% & Satizfeito
= Insatisfeiio

® ® Muito Insatisfeito

13,64% 1001 % Regular 43 1894

® & Muito Safisfeito
Satisfagao Media
TOTAL DE RESPOSTAS 22

Fonte: Painel Resolveu?, em 28/03/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 213 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¢ées, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢cdo da amostra e tempos médios de resposta.

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)
Comunicacao 30 11,7
Denuncia 10 27,5
Elogio 0 0

Reclamagdo 28 20,3
Solicitacdo 28 11,4
Sugestdo 4 9,29
Total 100 15,8

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 manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

6 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo 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 situa¢des das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio 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
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao com o
atendimento da Ouvidoria;

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
guatorze 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: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

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

HSim
m N3o .

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu 96% das manifestagcdes da amostra
no prazo estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacao de prazo
prevista na legislacao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificado?

B Sim
m Ndo .

mN/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 100
manifestacdes nas quais a Pergunta 2 se aplica, 97 foram classificadas corretamente
contra 3 classificadas incorretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

r T T T T

HSim
m N3o

N/A

T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a tipologia das manifestacoes, ressalta-se que das 100 existentes na
amostra, 50 foram consideradas corretamente aplicadas e 20 nao.

Relativo as demais 30 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunica¢do de irregularidade trata-se de
informacdo de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 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 adequacdo da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informag0es contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

. I
wvso

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 15 delas ndo foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, por exemplo, algumas foram vagas em suas
respostas, ndo apresentando o andamento das solicitacdes ou ndo dando
esclarecimento sobre o ocorrido, apenas informando nimero de protocolo em que a
manifestacdo tramitou, quando exportada para sistema externo ao Fala.BR.

Grdfico 05: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

HSim .
aio

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 4 manifestacées a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados corretamente?

HSim

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.
Em relacdo ao registro de resolutividade das manifestacdes, 82 estavam

corretas. Houve 14 casos em que a resolutividade nado foi registrada corretamente por
se considerar que a Ouvidoria ndo havia concluido o tratamento da manifestacao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuracdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

—
H N3o .

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.
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Das 30 manifesta¢Oes registradas como comunicacdes, verifica-se que 13 delas
informaram sobre o encaminhamento as unidades de apuragdo ou a justificativa para
seu arquivamento, enquanto 3 ndo repassaram tais informacdes. As demais
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como Comunicacdo, nao sendo possivel
para a UA alterar a tipologia, em casos registrados como tal.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Dentncia contém informag&o sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

as

H Ndo

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Das 10 denuncias analisadas, verifica-se 9 delas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 91 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia ou, devido a
utilizacdo de sistema externo ao Fala.BR, ndo foi possivel confirmar a adocdo de
providéncias.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicagéo (se for o caso) foi pseudonimizada?

M Sim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

No caso das denuncias pseudonimizadas, informa-se que o processamento
dessas manifesta¢cdes ndo era feito dentro do Fala.BR pela instituicao, dificultando a
averiguacdo. Por essa razdo, foi possivel confirmar que 7 denuncias/comunicagdes que
foram pseudonimizadas e 2 que ndo foram.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunica¢do?

HSim

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relacdo a realizacdo de diligéncias nos casos de denuncias e comunicagoes,
averiguou-se, nos 22 casos analisados, que nao houve nenhuma diligéncia. Os demais
itens da amostra ndo eram comunicagdes, ainda que algumas manifesta¢gdes tenham
sido registradas como tal. Ressalta-se também o fato de que a Ouvidoria, ao utilizar
sistema externo para tratamento, ndo deixou claro a ocorréncia de diligéncias sobre tais
tipos de manifestagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

wsim N
.

N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m N3o

Fonte: elaboragdo prépria.

No gréfico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 19 das 28
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 9 reclamacgbes, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 72
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

asm R
m N3o .
N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagcdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
28 solicitacoes, em 16 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 4
solicitacbes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 80 manifesta¢cdes ndo se enquadram como solicitacdo, embora 8
delas estivessem registradas pela UA como tal.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

M Sim

B N3o

N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Em relacdo ao tipo Sugestdo, os 100 itens da amostra ndo se enquadraram como
sugestao.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou
ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

ESim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, dentre os 100 itens da amostra, ndo houve nenhum
registro desse tipo de manifestacao.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
se que: 54 foram consideradas adequadas, 25 parcialmente adequadas e 21
inadequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes — Avaliagéo Técnica Final

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

N ]

H Inadequada

Parcialmente Adequada

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao 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. Dentre essas 25 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 sugestdo, 9 comunica¢des, 7 denuncias, 5 reclamacgdes e 3
solicitacdes.

De outro modo, as manifesta¢des sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nado 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. Sendo assim, verifica-se dentre
as 21 manifesta¢des inadequadas 8 comunicag¢des, 3 reclamagdes e 10 solicitacao.
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Ressalta-se a grande quantidade de casos de inadequac¢do por conta de pedidos de
acesso a informagdo tratados como se fossem manifestagdes de Ouvidoria.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

7 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Considerando os achados encontrados e apontados no relatdrio de avaliagdo
desta Ouvidoria, realizada por meio deste Orgdo de Controle, temos os seguintes
esclarecimentos:

1) Com relagdo ao achado apontado no item 2.1 - 2.1. Auséncia de normativos internos
e de fluxo de tratamento das manifestagoes

A minuta do Regimento interno da Ouvidoria, onde constam as atribuicdes e a
estrutura da Ouvidoria, foi elaborada e encaminhada ao Conselho Universitario (CONSU)
da Universidade por meio do processo n. 23125.008227/2019-19, o qual se encontra
para apreciacdo da Camara de Legislacdo e Normas desde entdo. Entretanto,
considerando a grande demanda submetida ao CONSU, hd a possibilidade de
remetermos o processo ao Conselho Diretor (CONDIR) para apreciacdao, uma vez que,
conforme as atribuicdes normativas, o CONDIR também ¢é orgdo competente para
aprovacao da minuta. Quanto ao fluxo de tratamento das manifestacdes, ndo temos
normativos com os detalhamentos, entretanto, temos um fluxo ja elaborado de todas
as manifestacdes (o qual segue anexo), estamos construindo um fluxo somente de
denuncias e comunicagdes de irregularidades, o qual sera submetido ao Reitor para
aprovacdo via Portaria tdo logo seja finalizado, além das disposi¢des sobre os
tratamentos das manifestagcdes ja inseridas na minuta do Regimento Geral da Ouvidoria.

2) Quanto ao achado disposto no item 2.2 - Tratamento Inadequado de Manifesta¢oes

Sobre o que foi apontado acerca da auséncia de contelddo minimo exigido nas
respostas das manifestacdes do tipo comunicagdes de irregularidades, solicitagdes e
reclamacgdes, cumpre esclarecer que esta Ouvidoria fard uma adequacdo nas respostas
de todas as manifesta¢cdes de forma que todas atendam aos requisitos de clareza,
objetividade e acessibilidade previstos na Portaria CGU n. 116/2024. Sobre a Ouvidoria
informar a resolutividade das manifestagcdes quando ainda faltarem providéncias a
serem adotadas, a equipe cuidara para que tal fato seja verificado e ajustado qualquer
distorcdo porventura ainda existente. Quanto ao tratamento inadequado das
manifestacdes, reclassificacdes dos tipos de manifestagdes ndo realizadas ou realizadas,
mas que divergem do conteldo, a equipe estara atenta a triagem das manifestacdes, de
forma a promover a alteracdo da tipologia quando necessario, incluindo os casos de
pedidos de acesso a informacdo cadastrados no mddulo de ouvidoria.

3) Quanto ao achado constante no item 2.3 - Auséncia de publicagdo do Relatdrio
Anual de Gestéo

Esclarecemos que a Ouvidoria elabora seu relatdério de gestdo anualmente,
conforme previsdo na Lei 13.460/2017, entretanto, por falta de suporte técnico de Tl e
constantes problemas nas paginas institucionais, os ultimos relatorios ndo foram
publicados. Porém, na tentativa de solucionar tal lapso administrativo, a Ouvidoria
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empregara esforcos junto ao Nucleo de Tecnologia da Universidade com vistas a garantir
que os relatérios anteriores e os proximos sejam publicados.

4) Sobre o achado 2.4 - Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das
dentuncias as unidades internas e de apurag¢do, em razdo da ndo utilizagdo do modulo
de triagem e tratamento do Fala.BR

A Ouvidoria ja tratou o tema em reunido com os principais drgdos de apuracao
de denudncias da Unifap e, considerando que a mudanca ndo depende apenas da
Ouvidoria, iniciaremos um projeto piloto para trabalharmos todas as adequacdes e
familiaridades ao sistema Fala.br, que é novo aos setores, para darmos prosseguimento
de forma gradativa aos demais. Em paralelo, todas as denuncias que prosseguirem
sendo tramitadas pelo SIPAC, segue no modo sigiloso, para acesso apenas do servidor
responsavel pelo tratamento do processo dentro do SIPAC.

5) Sobre o achado 2.5 - Auséncia de informagées atualizadas no sitio eletrénico da
Ouvidoria

Sobre a atualiza¢do da pagina da Ouvidoria, a Reitoria, na figura do Senhor Reitor
Julio S3, se comprometeu em reunido realizada sobre este relatério, que procedera com
0 suporte técnico para garantir que todas as atualizagGes da pdgina sejam feitas de
forma constante, inclusive ja houve uma reunido com os responsaveis pela alteracdo do
layout da pagina e organiza¢dao dos menus e submenus de forma mais objetiva e clara,
conforme apontado no achado. No mais, todas as recomendac¢des feitas serdo
consideradas na tomada de decisao para ajuste das lacunas encontradas nesta
avaliagao.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

P R dvel pel
Recomend - vizo para - Estado Atual Ben ESF OnSSVE peta
Execugao Implementagao Monitoramento
T“b“mr d“ Reg'f‘;e”.m Adélia e Lara (bolsista) Outubro de 2024 Emandamento | Publicidade A’:a nda Dias do
Elaborar e publicar nterno da Ouvidoria ascimento
Regimento Interno da | pyplicar na pégina de
Ouvidoria, bem comao ouvideria o
. . - Amanda Dias do
ofluxo de tratamento | f,oarama geral de Adélia e Lara (bolsista) Setembro de 2024 Em andamento | Publicidade .
das manifestagées ratamento de Mascimento
manifestagbes
Promover a alteragdo | Utilizar o mecanismo Tratamento
da tipologia das de reclassificagdo de lalle adequado das Amanda Dias do
manifestagdes, tipologias no Fala.BR, Imediata Implementado | manifestagbes Mascimento
do necessdrio gquando necessario de ouvidoria
Realizar agBes de Elaboragio de
esclarecimento sobre a | banner informativo, Agosto 2024 Manter a
diferenga entre pedidos | videos explicativos e Adélia e lalle comunidade Amanda Dias do
de acesso 3 infarmacdo manual de Em andamento | informada Mascimento
& manifestacdes de classificagdes das
ouvidoria manifestagbes
Publicar o Relatdrio Publicar os Amanda Dias do
Anual de Gestdodas | Relatdrios de Gestdo | Adélia e Lara (bolsista) Outubro de 2024 Em andamento Publicidade .
Mascimento
atividades da Ouvidoria pendentes
ara da:v“a‘::"emg o Jalle Protegda,
Utilizar o médulo de seguranga e Amanda Dias do
tratamento das Novembro de 2024 e o .
triagem do Fala.BR . - Em andamento | classificagio Mascimento
manifestagdes para o das
Fala.BR N -
informacoes e
dados
Reorganizar a pagina Melhoria na
Atualizar as de maneira mais entrega de
informacBes da pgina clara_ e ob]et_wa com Adell_a, Felippe (NTI) & Lara Novembro de 2024 Em andamento lnforch,‘_nes Amandf: Dias do
auxilio do Micleo de | (bolsista) a0 usudrio de Mascimento
oficial da Ouvidaria . .
Tecnologia e Servigos
Informacao publicos
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do 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.



