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Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria
da Fundacao
Universidade Federal de
Sergipe, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestac¢oes referentes
a  servicos  publicos
prestados pela
instituicao.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

A Unidade, criada em 2009 e razoavelmente bem estruturada
em termos fisicos e de pessoal, apresentou, de modo geral,
uma gestdo regular de processos e uma boa gestao de pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Além disso,
adota a boa pratica de o tratamento das denduncias ser feito
por um servidor especifico, em conjunto com o Ouvidor.
Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho e
normativos internos desatualizados;

b) uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das
demandas as areas internas;

c) necessidade de atualizagdo do sitio eletronico oficial; e

d) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacGes
de ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
Fundacdo Universidade Federal de Sergipe as seguintes
providéncias:

| - atualizar os normativos internos da unidade em
consonancia aos ditames da Lei n2 13.460/2017, Decretos n2
9.492/2018 e n2 10.153/2019 e Portarias CGU n2 1181/2020
e n? 581/2021, estipulando os mecanismos de recepgdo,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il — implementar fluxos internos de tratamento das
manifestagdes na ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo;

Il - implementar a utilizacdo do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGU n?2581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade
e mensuracdo de resolutividade, e minimizar a replicagdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas;

IV - atualizar o sitio eletronico da Entidade a fim de ampliar
a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegagao
pelas paginas na internet e a divulgacdo das atividades
executadas pela unidade mediante uma nova Carta de
Servigos; e



V - promover o adequado preenchimento do campo assunto
e a elaboragdo de respostas conclusivas compativeis com

cada tipo de manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas
no art. 51 da Lei n? 13.844/2019, 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
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, por meio da Ouvidoria Geral da
Unido, a supervisdao técnica e a orientagcdao normativa das ouvidorias dos 6rgdos e
entidades federais que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao,
o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administragdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

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

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

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

(...)
VIIl - propor e monitorar a ado¢éo de medidas para a prevengdo e a corregdo de
falhas e omissbes na prestagdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido,
pg. 19, “...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢éo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”. Neste contexto, a OGU é responsavel por receber, examinar e
encaminhar denuncias, reclamacées, elogios, sugestdes, solicitacdes de informacdo e
pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e a¢Ges de agentes publicos,
6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica

das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

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

OBIJETIVO 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 avaliacdao das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

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

O objetivo é aferir se 0 aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para
atender as demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestdo da ouvidoria.

METODOLOGIA
Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:
i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratdérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocu¢des com a
UA;
iv. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a analise da
amostra de manifestagdes da UA.
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vi. Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii. Elaboracao de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a Unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio eletronico da UA, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdao - Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br), no Painel “Resolveu?”
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm),  dentre  outras  fontes, que

possibilitaram identificar o tratamento das manifesta¢des e, ainda, a existéncia de
normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestagdes dado pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo
como base todas as manifestacGes cadastradas e concluidas, do periodo de 01/06/2020
a 31/05/2021, constantes da Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da Ouvidoria. No total foram extraidas 100 manifestagdes para
analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo,
nessa etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano
de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas
interlocu¢des com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposi¢cdao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da Ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA - em espeque é a Ouvidoria da Fundag¢do Universidade
Federal de Sergipe, 6rgao que faz parte da Reitoria da Fundag¢do Universidade Federal
de Sergipe e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv -
e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e & supervisdo técnica do Orgdo Central
(OGU/CGU).
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Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFS atende precipuamente as
demandas de interesse da comunidade, como esta definido no inciso | do art. 52 da
Resolu¢do n2002/2009/CONSU, que a instituiu, e no inciso | do art. 22 do seu Regimento
Interno, instituido pela Resolugdo n2 37/2011/CONSU.

Cabe destacar que a UA também é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informacao, realizando tal tarefa por meio de servidora especifica para essa finalidade,
e utiliza o mddulo de acesso a informacao da Plataforma Fala.BR.

A equipe é formada pelo Ouvidor-Geral e por trés servidores publicos ocupantes
de cargos efetivos.

Verificou-se que os servidores da equipe frequentemente participam das
capacitagdes disponiveis que apresentem pertinéncia temdtica com os assuntos e
funcdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da
EVG/ENAP. Contudo, constatou-se que os servidores ndo possuem a certificagdio em
ouvidoria do Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertada pela Escola
Nacional de Administracdo Publica (Enap) em parceria com a OGU.

As informagdes da UA foram coletadas do sitio da Fundagdo Universidade
Federal de Sergipe — UFS (https://www.ufs.br/ ), dos seus normativos internos

(https://ouvidoria.ufs.br/pagina/18937), do Questiondrio de Avaliagdo, de

interlocucdes realizadas, e do Relatério de Atividades da Ouvidoria 2020-1/2020-2
(https://ouvidoria.ufs.br/uploads/page attach/path/11946/Relatorio Ouvidoria 2020
.pdf ). Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFS sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal de Sergipe.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da UFS

Algumas préaticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Designacao de servidor especifico para tratamento de denuncias

Por forca das Leis n? 12.527/11 e n2 13.460/2017, os 6rgdos e
entidades publicas devem proteger informacdes pessoais dos usuarios, restringindo o
acesso a quaisquer dados relativos a sua intimidade, vida privada, honra e imagem, caso
ndo autorizado expressamente.
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Ademais, o Decreto n? 10.153/2019 traz comandos especificos relacionados a
salvaguardas da identidade de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de
adocao de procedimentos especificos pela equipe de ouvidoria, tanto no envio das
manifestagles para dreas de apuragao quanto entre unidades de ouvidoria, a exemplo
da pseudonimizacdo e do pedido de consentimento. Tais procedimentos estdo
alinhados, inclusive, a Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD, Lei n2 13.708/2018, que
dispde sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais, assegurando
ao cidaddao medidas importantes de protecao, como as mencionadas anteriormente.

Dessa forma, enquanto colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos
ou terceirizados devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico,
prescritas nos referidos normativos, qual seja adotar medidas visando a protecdo das
garantias individuais e a seguranca dos usudrios, como também garantir a protecdo de
suas informacdes pessoais, bem como estarem aptos a realizacdo de procedimentos
especificos, como no caso de tratamento de denuncias.

Nesse sentido, a Ouvidoria da UFS informou que hd um servidor especifico que
realiza a andlise e tratamento de denuncias recebidas pela unidade, em conjunto com o
Ouvidor-Geral, sendo uma adequada medida de seguranca da informacao para proteger
os dados pessoais dos usudrios e o teor dessas manifestacdes de ouvidoria contra
possiveis acessos ndo autorizados e eventuais situagdes indesejaveis.

2. Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho

A partir das analises realizadas, foram identificados dois normativos internos
relacionados as atividades da UA: a Resolugdo n? 002/2009/CONSU, que instituiu a
unidade de Ouvidoria da UFS e a Resolugdo n? 37/2011/CONSU, que instituiu o seu
Regimento Interno. A Resolu¢do n2 40/2018/CONSU alterou e consolidou o Regimento
Interno da Reitoria da UFS, a partir da qual a Ouvidoria passou a ser parte constitutiva
da Reitoria e a ficar subordinada diretamente ao Reitor, pois anteriormente a UA nao
estava vinculada a nenhum érgao especifico da UFS e se reportava diretamente ao
Conselho Universitario (CONSU), inclusive para submeter relatérios, a exemplo do
Relatério Anual de Gestdo, denominado pela UA de “Relatdrio de Atividades”,
procedimento que a UA continua a fazer, conforme informacdo do Ouvidor-Geral.

Na etapa de elaboracdo do Relatério Situacional, identificou-se que tanto a
Resolu¢do n? 002/2009/CONSU como a Resolugdo n2037/2011/CONSU estdo defasadas
em relacdo a disposi¢des da Lei Federal 13.460/2017, da Lei Federal 13.709/2018 (Lei
Geral de Prote¢do de Dados), do Decreto Federal n? 9.492/2018, da Portaria CGU
1.181/2020 e da Portaria CGU n2 581/2021.

A Portaria n? 002/2009/CONSU, por exemplo, ndo estabelece os fluxos de
trabalho nem prevé que a UA deve se reportar ao Reitor da UFS, inclusive no que tange
a submeter-lhe previamente o Relatdrio Anual de Gestdo antes de apresenta-lo a
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apreciacdo e deliberacdo do Conselho Universitario (CONSU), ja que passou a ficar a ele
diretamente subordinada a partir do advento da Resolu¢do n? 40/2018/CONSU, que
alterou e consolidou o Regimento da Reitoria.

Em razdo da inexisténcia de fluxos de trabalho formalmente estabelecidos, a
Ouvidoria informou que encaminha, por uma questdo de habito, todas as denuncias
para o Gabinete do Reitor, que ndo é unidade de apuracao, e este adota as medidas que
julga pertinentes. A Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que as dentncias devem ser

encaminhadas para as areas de apuracao, conforme se |é no § 12 do art. 19:
Art. 19. Na elaboragdio de respostas conclusivas as manifestagdes, as unidades do
SisOuv observardo o sequinte contetdo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagbes para dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de
apuracgdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Constatou-se, inclusive, que uma dendncia anénima que descreve suposta
pratica ilegal cometida no ambito do Gabinete do Reitor foi encaminhada para o préprio
Gabinete do Reitor. Tal procedimento estd em desacordo com o disposto no pardgrafo
Unico do art. 22 do Decreto Federal 9.492/2018, o qual dispde que a resposta conclusiva
de denuncia deve informar sobre o seu encaminhamento aos érgdos apuratorios
competentes. Por seu turno, o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que, no
caso de denulncias é vedada a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas

supostamente envolvidos nos fatos relatados, cujo texto ora se transcreve:
Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as dreas responsdveis
pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias
contados do recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma
justificada uma unica vez por igual periodo, nos termos do pardgrafo tnico do art.
16 da Lei n® 13.460, de 2017, vedada, no caso de denuncias, a realizacGo de

diligéncias junto aos agentes e as dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados

(grifo nosso).

Outro aspecto a destacar é que a recente Portaria 1141/2021 da UFS, que
“estabelece o fluxo para tratamento de denuncias na Universidade Federal de Sergipe”,
que deveria, portanto, explicitar o fluxo de tratamento, consiste, na realidade, numa
repeticao de dispositivos da legislacdo federal sobre a matéria, de forma genérica e sem
levar em conta a realidade especifica da Entidade, sem prever, por exemplo, o
tratamento a ser dado as manifestacoes de ouvidoria recebidas por outros meios
distintos da Plataforma Fala.BR, a exemplo de e-mail ou meio fisico, ou a forma segundo
a qual ocorrera a tramitacao interna das dendncias entre as unidades da UFS, ou, ainda,
como se fard a salvaguarda da preservacao da identidade do denunciante. Desse modo,
a referida Portaria ndo supre a necessidade de regulamentacdo do fluxo do tratamento
das denuncias a que se propde.
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De outra parte, o Regimento Interno da UA, instituido pela Resolugdo n2
037/2011/CONSU, também ndo estabelece fluxos de trabalho, prevé mandato de dois
anos para o Ouvidor-Geral e possibilidade de uma recondugdo por igual periodo, o que
esta em desacordo com o disposto na Portaria CGU 1.181/2020, que prevé mandato de
trés anos para o Ouvidor e possibilidade de uma recondugdo por igual periodo. A citada
Resolugdao também prevé a figura do Vice-Ouvidor Geral, que ndo existe mais desde o
advento da Resolugdo n? 40/2018/CONSU, cujo art. 101, em seu caput, estabelece que
a estrutura da Ouvidoria é formada pelo Ouvidor Geral, Assessoria Técnica e Servico de
Informacgdo ao Cidaddo — SIC/UFS; de acordo com o §22 desse dispositivo, cabe ao
Assessor Técnico responder pela Ouvidoria Geral na auséncia do Ouvidor Geral.

Além disso, a Resolugdo n2 002/2009/CONSU e a Resolug¢do n2037/2011/CONSU
necessitam de atualizacdo quanto as disposicdes sobre a preservacdo da identidade do
manifestante, em particular do denunciante, pois precisam estar em conformidade com
a citada legislacao federal vigente que trata da matéria.

Sobre o assunto, a UA informou que estdo planejadas as necessdrias atualizacées
normativas para o ano de 2022, mas nao definiu prazo para isso.

A definicdao do fluxo interno é de grande importancia e trard beneficios para as
atividades da Unidade, incluindo a melhoria da qualidade no tratamento das
manifestacdes, a reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfacao,
melhor interlocugdo com as demais unidades da Entidade e a identificagao, de modo
mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem altera¢des, uma vez que
por meio dessa definicao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR, ou por
outros meios, até a emissdo da resposta conclusiva ao cidadao;

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

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais
como as demandas de ouvidoria interna.

Ademais, os normativos a serem elaborados e publicados no ano de 2022, sao,
também, uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da Unidade, da
definicdo de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades
de cada tipologia de manifestacdo.
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Acresca-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento referente a este
achado guarda aderéncia com as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das
manifestacdes contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n®
9.492/2018 e n210.153/2019, bem como a prestagdo adequada dos servigos descrita na
Lei n© 13.460/2017 (arts. 42 e 59).

3. Uso de ferramenta inadequada para tramitagcao das demandas as areas internas
No que tange ao fluxo de tratamento de manifesta¢des, cabe mencionar que a
Ouvidoria utiliza o sistema SIPAC (Sistema Integrado de Patrimbnio, Administracao e
Contratos) para encaminhamento de manifestac¢des as diversas areas da UFS. Informou
gue envia memorandos eletrénicos pelo referido sistema para as caixas de correio
eletrénico das respectivas unidades internas, que sdo acessadas por mais de uma
pessoa, as vezes por varias pessoas, o que configura grande fragilidade quanto a
preservacgao do sigilo do conteddo das manifestacGes e da identidade do manifestante.

Nessa esteira, ressalta-se que somente no més de marco de 2021,
antepenultimo més do periodo de andlise das manifestacdes constantes da amostra, foi
disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR. Por seu turno,
a Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboragéio de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do
SisOuv observardo o sequinte contetido minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagcbes para dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de
apuracgdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do modulo que trata o §12, a unidade
de ouvidoria informard anualmente ao drgdo central do SisOuv as medidas de
mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usudrios de tais servigos, bem como a justificativa para a manutengdo de ferramenta
diversa.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizard a comunicagdo e facilitard o
tramite de informagdes entre a UA e as unidades internas, em observancia aos principios
contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagdes

observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva
resolugdo.”

Além disso, a utilizacdo do referido mdédulo permite mais agilidade e seguranca
no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas responsaveis
ou de apuracdo, observando-se os principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestacGes, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde
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o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geragdo de informag&es gerencias.

Conforme informagdo da Ouvidoria da UFS, a partir de 2022 planeja-se cadastrar
os diversos setores da UFS no mdédulo triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Caso a UA opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, deve apresentar, anualmente, a justificativa para
tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos
dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n°® 581/2021.

4. InformacgoOes defasadas e insuficientes no sitio eletronico da Entidade referentes
aos servicos oferecidos pela Ouvidoria
Embora a unidade tenha informado que houve reformulacao do sitio eletrénico

da Entidade recentemente, identificou-se a necessidade de atualiza¢do ou inclusdo dos

seguintes itens, a fim de contribuir com rol de informacdes disponiveis e ampliar a

acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacao pelas paginas na Internet:
a) Melhorar a descricdo da legislacdo relacionada: durante os
trabalhos exploratérios identificou-se que a legislagdo relacionada a
ouvidoria se acessa a partir do link “Resolu¢des” na drea de ouvidoria
no sitio eletronico da UFS, cujo nome nao é intuitivo. Verificou-se que
o Regimento Interno da Reitoria esta disponivel na versao anterior
(Resolugdo n2 03/2014/CONSU, que aparece ao lado da expressdo
“Regimento Interno da Reitoria”) e na versdo atualmente em vigor
(Resolugdo n2 40/2018/CONSU, que aparece ao lado da expressdo
“Regimento Reitoria”), porém nao se informa que se trata da redacao
anterior e da redacdo atual, respectivamente, além de estarem
identificadas com denominacodes diferentes;
b) aperfeicoamento da descricdo dos principais temas de
competéncia da Ouvidoria da UFS, em linguagem cidada, bem como
para os temas recorrentes que ndo sao de competéncia da Ouvidoria
da UFS. Verificou-se que o texto das competéncias da Ouvidoria é a
transcricdo literal do art. 52 da Resolugdo n2 002/2009/CONSU e do
art. 22 da Resolugdo n2 037/2011/CONSU, algumas das quais ndo sdo
do interesse do publico, a exemplo de “Elaborar e apresentar
relatérios semestrais ao CONSU” ou “Prestar, quando solicitado,
informacgdes e esclarecimentos ao Reitor, Pré-Reitores, Diretores de Centro
e Chefes de Departamento”, afora outras que, além de serem assuntos
internos, estao em desconformidade com a legislacdo atual, a exemplo
de “Quando solicitado, manter sigilo quanto a identidade dos denunciantes,
ou quando entender que a identificagdo possa causar transtornos,




RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAO
Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal de Sergipe

ressalvado quando a denuncia configurar ilicito penal cuja identificacdo do
denunciante podera ser requisitada pelo Ministério Publico, Procuradoria
Federal ou Autoridade Policial;”. O objetivo é esclarecer ao cidadao os
servicos de ouvidoria disponiveis e tentar reduzir as demandas que
ndo sdao de competéncia da UA, diminuindo, portanto, a utilizacdo de
recursos humanos no tratamento de tais manifestacdes; e

c) Disponibilizar na pdgina inicial do sitio eletronico da Fundagdo
Universidade Federal de Sergipe, https://www.ufs.br/, link para a Carta

de Servicos. Tal ac¢do atendera o disposto no art. 72 da Lei n?
13.460/2017.

Tal achado guarda referéncia na Lein2 12.527/2011 (art. 32), Lei n2 13.460/2017
(art. 17) e Decreto n29.492 (art. 10, IV).

5. Nao adogdo da pratica de registrar na Plataforma Fala.BR as manifestagées de
ouvidoria recebidas por outros meios

Ao ser indagada acerca dos canais disponibilizados a sociedade, a UA, por meio
do Ouvidor Geral, informou que disponibiliza “Sistema Fala.BR, telefone e e-mail e,
raramente, presencial”.

Verificou-se que na aba “Fale Conosco”, do menu da area da Ouvidoria no sitio
eletronico oficial da Entidade, consta o endereco fisico da Ouvidoria, os seus nimeros
de telefone e o endereco de e-mail ouvidoriaufs@academico.ufs.br.

Indagada se adota sistematicamente o procedimento de cadastrar na Plataforma
Fala.BR as manifestacBes de ouvidoria recebidas por outros canais de contato por ela
disponibilizados, a UA informou que nos casos em que os considera “tipicas demandas
de ouvidoria e de acesso a informac¢ao”, orienta o usuario a ingressar na Plataforma
Fala.BR e quanto aquelas que considera “meros pedidos de informacdao académica ou
procedimentos, datas, locais, etc.” responde de imediato, pela mesma via. Quando se
trata de atendimento presencial a Ouvidoria informou que oferece ao usuario um
computador em suas instalagdes para ele cadastrar a sua manifestacdo no citado
sistema informatizado.

N3o obstante disponibilizar varios canais de contato, cabe destacar que na area
da Ouvidoria no sitio eletronico oficial da Entidade consta a informacdo, em destaque,
de que “as manifestacdes de ouvidoria na UFS sdo feitas exclusivamente por meio do
sistema Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao da CGU -
Controladoria Geral da Unido”.
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Esse procedimento da Ouvidoria, quanto ao que considera “tipicas demandas de
ouvidoria”, estd em desacordo tanto com a redacdo do inciso | do art. 13 da Portaria
CGU n? 581/2021, anterior a 31/12/2021, quando foi publicada no Diario Oficial da
Unido a Portaria CGU n? 3.126, de 30/12/2021, que alterou diversos dispositivos
daquela, como esta em desacordo com a reda¢do atual do referido dispositivo. De
acordo com a redac¢do anterior do citado dispositivo, as manifestacdes de ouvidoria
recebidas por outros meios deveriam ser imediatamente cadastradas na Plataforma
Fala.BR apds autorizacdo do usuario, inclusive para fazer cadastro no sistema. De acordo
com a redacdo atual, as manifestacdes recebidas por outros meios devem ser
imediatamente cadastradas na Plataforma Fala.BR sem quaisquer condicionantes.

Deve-se ressaltar também que a informacado que consta no sitio eletronico oficial
de que as manifestacdes sé podem ser feitas exclusivamente pela Plataforma Fala.BR
esta em desacordo com o §42 do art. 10 da Lei Federal 13.460/2017, o qual disp&e que
as manifestacdes poderdao ser feitas por meio eletrénico, por correspondéncia
convencional ou verbalmente, e também estad em desacordo com o caput do art. 16 do
Decreto Federal 9.492/2018 e com o caput do art. 13 da Portaria 581/2021; esses dois
ultimos dispositivos estabelecem a Plataforma Fala.BR como meio preferencial, e nao
exclusivo, para recebimento de manifestacdes de ouvidoria.

Ressalta-se, ainda, que no texto de orienta¢do aos usuarios na area da Ouvidoria
no sitio eletronico oficial consta a informag¢dao de que “Para vocé registrar uma
manifestacdo basta acessar a Plataforma Fala.BR, cadastrar o seu CPF e clicar em uma
das opc¢bes que aparecem na pagina: Acesso a Informacdo; Denuncia; Elogio;

~x

Reclamacdo; Simplifique; Solicitacdo; Sugestdo”. Cumpre esclarecer que no texto deve

constar a possibilidade do usudrio fazer denuncias e reclamacdes na Plataforma Fala.BR sem
fazer cadastro, posto que estas podem ser feitas de forma an6nima, devendo-se esclarecer que,
nesse caso, o usudrio ndo podera fazer o acompanhamento delas.

6. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifesta¢6es de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatdria de 100 manifesta¢des, considerando como espa¢o amostral as
446 manifestacdes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usudrio,
qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O
objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e, ainda, reconhecer boas praticas.
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O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifestagdes. A analise dos treze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada (100 manifestagdes).

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva
considerou adequado o tratamento técnico dado pela UA em 77% das manifestacdes da
amostra examinada. Em 15% considerou-se o tratamento técnico inadequado e em 8%
considerou-se o tratamento técnico parcialmente adequado, perfazendo 15 e 8
manifestacbes, respectivamente. Dessa forma, hda a necessidade de a UA observar
algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

Das 15 manifestacdes com tratamento técnico inadequado, a tipologia esta
assim distribuida: 4 comunicag¢bes, 1 dendncia, 3 reclamacdes, 1 “Simplifique!” e 6
solicitagdes.

Uma reclamacdao foi prorrogada indevidamente, sob a justificativa de
“averiguacdo dos procedimentos adotados”, sem que conste na Plataforma Fala.BR
nenhum tipo de encaminhamento ao setor competente, tendo sido enviada a usudria
resposta no ultimo dia do prazo (602 dia) orientando-lhe a buscar o Colegiado do Curso
e dizendo-lhe que poderia posteriormente entrar em contato por e-mail. Esse tipo de
resposta poderia ter sido dado rapidamente, ndo seria necessario prorrogar o prazo de
resposta.

J4 em outra reclamacao a UA enviou resposta informando ao usuario que estava
tomando medidas para o setor competente se pronunciar sobre o fato. O teor da
resposta, enviada indevidamente como conclusiva, tem, na realidade, natureza de
resposta intermediaria. A resposta intermedidria, como tal, ndo suspende ou
interrompe o prazo para resposta ao usuario.

No que concerne a uma solicitacdo, embora a UA tenha enviado resposta com
informacdo sobre o assunto da manifestacdo, orienta indevidamente a usudria a
procurar outra instituicdo federal de ensino superior, na qual tem exercicio a servidora
a que se refere o processo administrativo disciplinar, de cujos autos a usuaria pleiteou
vistas, sendo tal processo do ambito da UFS.
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Em outra solicita¢do recebida, a UA ndo fez o encaminhamento devido e sugere
gue a usuaria entre em contato diretamente com o setor afeto ao assunto. Finaliza a
resposta com um aviso sobre o atendimento remoto em caixa alta. Como se sabe, na
comunicagdo escrita texto em caixa alta ndo deve ser usado, pois significa que o
interlocutor estd apresentando agressividade em sua comunicagao.

Das 8 manifestacbes com tratamento técnico parcialmente adequado, a
tipologia esta assim distribuida: 1 comunicacao, 1 elogio, 2 reclamacdes, 3 solicitacdes
el.

Numa das solicitagdes a UA enviou resposta encaminhando cépia de uma
Resolugdo sobre o assunto consultado sem esclarecer sobre a possibilidade ou
impossibilidade de atendimento do pleito do usuario.

J& noutra solicitacdo, sobre matricula em disciplinas, a UA encaminha resposta
orientando a usudria a procurar a Chefia do Departamento do seu curso e a dos
departamentos a que estdo vinculadas as disciplinas, quando poderia ter solicitado
informagdes complementares e fazer o encaminhamento aos setores competentes.

Quanto a uma outra solicitacdo, a UA informou ao usudrio que a informacgao
solicitada foi prestada em manifestacdo anterior, porém cita o nimero da prdépria
manifestacdo que esta sendo respondida, o que é incongruente e ininteligivel.

Com relacdo a uma das sugestées, a UA enviou resposta ao usudrio que
encaminhou sua sugestao ao setor competente para aprecia-la, pedindo para aguardar,
sem estimar um prazo para atendimento e sem instruir acerca do que fazer para
acompanhar o desfecho da apreciacdo de sua sugestdo. Tal tipo de resposta,
encaminhada como conclusiva, na realidade tem natureza de resposta intermediaria.

Em 26% das manifestacdes analisadas, o campo “Assunto” ndo foi preenchido
corretamente. Neste caso, foram identificadas, em geral, duas situagdes: o campo nao
foi preenchido pelo usuario e a Ouvidoria ndo o preencheu, o que ocorreu em 7% das
manifestacdes, sendo 4 solicitacdes, 2 comunica¢gdes e 1 reclamagdo; ndao houve
alteracdo para um assunto mais adequado, permanecendo o que o cidadao selecionou
inicialmente, o que ocorreu em 19% das manifestacdes, sendo 8 solicitacdes, 6
comunicac0es, 4 reclamacgdes e 1 denuncia.

Quanto as respostas ao cidadao, constatou-se que 5% das manifestagdes do tipo
reclamagao, 9% do tipo solicitagdo e 1% das manifestagdes do tipo sugestdo nao
apresentaram a elucidacdo necessdria ao cidaddo ou as providéncias a serem adotadas
pela autoridade responsavel.
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Nessa esteira, cabe mencionar que, em observancia ao Decreto n? 9.492/2018,
a resposta conclusiva da reclamacdo deverd conter informacao objetiva acerca do fato
apontado pelo usudrio, da sua solugdio ou atendimento ou, ainda, da sua
impossibilidade.

No que concerne a solicitacdo, a resposta conclusiva deve informar o usuario
sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitagao. Se nao for possivel
atender a solicitacdo, deve-se informar o fato ao cidadao.

J4 na sugestdo, a resposta conclusiva deve informar o usudrio sobre a
possibilidade, ou ndo, de sua adogdo. Caso seja possivel, deve-se informar como e
guando ocorrera, bem como os mecanismos pelos quais o usudrio poderd acompanhar
o andamento. Se ndo for possivel acatar a sugestado, deve-se informar o fato ao cidadao.

Observou-se, ainda, que no Unico procedimento de simplificacdo selecionado na
amostra, cadastrado em 14/09/2020, a Ouvidoria ndo observou o fluxo de tratamento
previsto no caput do art. 82 da Instrugdo Normativa Conjunta MP/CGU n2 01/2018, com
redacdo dada pela Instru¢do Normativa Conjunta ME/CGU n2 55/2020, publicada no
D.0.U. em 26/08/2020, ou seja, ndo encaminhou ao gestor da area competente. Em
visita técnica realizada a UA, o Ouvidor Geral informou que fez, ele mesmo, uma analise
do pedido de simplificagdo, tendo verificado a impossibilidade de atendimento, e enviou
resposta ao usudrio nesse sentido em 17/09/2020.

Verificou-se, também, que na Unica manifestagdo do tipo elogio nao ha
evidéncias na Plataforma Fala.BR de que a Ouvidoria tenha observado o procedimento
estabelecido no art. 19 do Decreto Federal 9.492/2018, pois embora tenha enviado
resposta agradecendo ao usuario, ndo ha nada que mostre que o elogio foi encaminhado
para conhecimento do setor que prestou o servico, a quem foi dirigido o elogio do
usuario.

Em relacdo as comunicacges, verificou-se que 4 delas tém teor de reclamacéo e
ndo tiveram analise técnica adequada, sendo inadequada em 3 delas e parcialmente
adequada em 1 delas. Uma outra comunicacdo tem carater de denuncia e teve analise
técnica e encaminhamento inadequados, em desconformidade com o disposto no art. 2°
da IN Conjunta n° 01 CRG-OGU, de 24/06/2014, que esteve vigente até o advento da
Portaria CGU 581, de 09/03/2021. Em razdo do moédulo de ouvidoria da Plataforma
Fala.BR ndo gerar numero de protocolo (NUP) e cddigo de acesso, a manifestacao
andnima (denominada pelo sistema de “comunicacdo de irregularidade”) ndo ¢ passivel
de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por ndo se identificar. Nessa esteira,
ndo é possivel a resposta conclusiva ser visualizada pelo usuario.
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No registro da resposta conclusiva das comunicagdes no sistema sugere-se apenas
uma descrigéo dos fatos e as providéncias adotadas, de forma impessoal.

7. Inobservancia do principio da segregacdo de fun¢ées em razao de o Ouvidor-Geral
integrar Comissao cujas atribuicdes ndo guardam compatibilidade com as atividades
de Ouvidoria

Verificou-se, mediante questiondrio encaminhado a UA e documentacdo de
suporte, que o Ouvidor-Geral da UFS e outros servidores da Ouvidoria s3ao integrantes
de vdarios Comités: o Ouvidor-Geral ¢ membro do Comité de Integridade e do Comité de
Comunicagao e Transparéncia; a Assessora Técnica, Substituta do Ouvidor, é integrante
do Comité de Governanca Digital (CGD) e do Comité de Comunicacdo e Transparéncia
(CCT). As atribuicoes desses Comités guardam afinidade com aspectos das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria, ja que esta é um canal de participa¢do dos usudrios de
servicos publicos na Administracdo Publica, bem como fomentadora da cultura de
integridade e transparéncia publica.

Além disso, o Ouvidor-Geral também é integrante da Comissdao Permanente de
Flexibilizagcdo de Jornada (CPFJ), conforme dispde o inciso lll do Art. 72 da Resolu¢do n®
24/2014/CONSU, de 09/05/2014, sendo o seu presidente, conforme dispde 0 §12 do Art.
72 da referida Resolu¢do do Conselho Universitario, 6rgao deliberativo superior da
Entidade. A CPFJ é formada por 11 (onze) membros, sendo 05 (cinco) membros
indicados pelo Reitor, 05 (cinco) representantes dos técnicos administrativos e o
Ouvidor-Geral da UFS.

Dada a natureza da finalidade e das atribuicdes da CPFJ, o fato de o Ouvidor-
Geral integrar tal Comissdo, notadamente como seu presidente, configura inobservancia
do principio da segregacao de fun¢des na medida em que manifestacGes sobre a atuacdo
da referida Comissdo que ele preside podem chegar a Ouvidoria-Geral e podem,
eventualmente, referir-se a sua prépria atuagdao enquanto presidente dela.

Cabe ao Ouvidor-Geral, na qualidade de presidente da CPFJ, diversas atribuicdes,
gue estdo discriminadas no §12 do Art. 72 da citada Resolucdo, o qual se transcreve a
seguir:
Art. 7° A Comissdo Permanente de Flexibilizacdo de Jornada (CPFJ) serd composta
por:
[..]
I11. pelo Ouvidor Geral da UFS.
8§ 1° O Quvidor Geral da UFS presidira a CPFJ, cabendo-lhe as seguintes funces:
I. convocar reunides da CPFJ,
I1. zelar pelo devido funcionamento da comisséo,
I11. exercer consultoria técnica e administrativa a CPFJ,
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IV. providenciar suporte material, fisico e de recursos humanos necessarios ao
funcionamento da comissao. (grifou-se)

De acordo com o art. 102 do seu Regimento Interno, a CPFJ tem, dentre outras,
as competéncias de atuar na avaliacdo e emissdo de parecer deliberativo sobre a
implementacdo da jornada de trabalho flexibilizada nas unidades, indicar a melhor
lotagdo para os servidores envolvidos, sempre procurando aliar os interesses do publico
usuario e da Universidade aos anseios profissionais de cada servidor técnico-
administrativo, no desenvolvimento de suas competéncias, e instruir processo para o
Conselho Universitario, caso ndo haja autorizacdo das chefias imediatas para o
cumprimento do parecer técnico da Comissao.

Conforme o disposto no art. 42 do Regimento Interno da CPFJ, flexibilizacdao de
jornada se refere as atividades continuas e ininterruptas que exigem regime de turnos
ou escalas, em periodo igual ou superior a 12 (doze) horas, em jornada de 06 (seis) horas
didrias e carga horaria de 30 (trinta) horas semanais.

Em resposta ao item do questionario submetido a UA, referente as atividades
desenvolvidas pelos integrantes da equipe da Ouvidoria, esta informou, por meio do
Ouvidor-Geral, que:

“Além das atividades tipicas do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria
da UFS incorpora o Servigo de Informagdo ao Cidaddo — SIC, responsabilizando-se pelas tarefas relativas a
transparéncia na UFS, em colabora¢Go com a administra¢Go superior e a estrutura de Tecnologia da
Informagdo.

Uma outra tarefa cometida ao Ouvidor da UFS é a presidéncia da CPFJ — Comissdo permanente
de Flexibilizagéo de Jornada. Acrescente-se que a norma que a institui (Resolu¢éo 24/2014-CONSU, Art.
79. § 19.), coloca para o Ouvidor e Ouvidoria as seguintes obrigagées: I. convocar reuniées da CPFJ; Il. zelar
pelo devido funcionamento da comissdo; Ill. exercer consultoria técnica e administrativa a CPFJ e IV.
providenciar suporte material, fisico e de recursos humanos necessdrios ao funcionamento da comissdo.
Tal sobrecarga para o drgdo e seu gestor era absorvida por uma ouvidoria local, que funcionava dentro
do seu proprio sistema e com tarefas restritas. O ingresso no sistema da Unido torna a Ouvidoria cada vez
mais uma estrutura de governanga, o que vem sendo incorporado pela administragéo ao inclui-la nos
diversos comités citados neste documento. Assim sendo, torna-se dificil o atendimento desta demanda
extra, sempre cobrada, diga-se, pelos representantes da entidade sindical que compdem metade da
comissdo. Observe-se principalmente a incongruéncia do fato de um érgdo de ‘compliance’, com o seu
imperativo de equidisténcia, estar praticando administragdo de rotina. E administragdo muito
especializada que é gestdo de pessoal, para a qual existe a Pro-Reitoria de Gestdo de pessoas. Entende
este Ouvidor que, até com vistas a uma melhor qualidade do trabalho, este encargo precisa ser retirado

da Ouvidoria da UFS, no bojo de uma completa revisdo das normas atinentes” .

O Ouvidor Geral acrescentou que o servidor da UA incumbido do tratamento das
manifestacdes de ouvidoria presta apoio administrativo as atividades da CPFJ. Informou,
ainda, com relagdo a forca de trabalho da Ouvidoria, que:
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“No ano de 2021, com a recomposi¢cdo da equipe da Ouvidoria, os trabalhos correram
normalmente, embora de forma intensa, mas permitindo qualificar como suficiente o tamanho da equipe.
Por outro lado, o crescimento de vdrias atividades como Elaboragdo de Carta de Servigos, Conselhos de
Usudrios, avaliagdo dos servigcos da Carta, expansdo da Transparéncia Ativa, tudo isso somado a rotina de
atendimento as demandas de Ouvidoria e SIC recomenda que consideremos a incorporagdo de mais um
trabalhador (terceirizado pode ser uma op¢éo) com habilidades de informdtica além das administrativas.
Isto poderd inclusive, ao racionalizar o tempo, oportunizar a especializagdo da equipe. Tratativas podem
ser empreendidas neste sentido a partir do proximo ano”.

Como se vé, além da inobservancia do principio da segregacao de funcdes, hd a
absorcdo de forca de trabalho da Ouvidoria, j& que o Ouvidor Geral precisou designar
servidor de sua equipe de trabalho para auxilia-lo no funcionamento da CPFJ, o que
tende a impactar o bom andamento das atividades da Ouvidoria em razdao do uso de
parte de sua forca de trabalho para atividades que nao guardam compatibilidade ou
afinidade com as suas. Isso poderd vir a prejudicar principalmente a realizacdo das acées
previstas no plano de acdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOup),
a exemplo da elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos e da implantacdo do
Conselho de Usudrios de Servigos Publicos, cuja implementagdo é prioritaria.

Por todo o exposto, ndo ha fundamento, sob a ética administrativa, para que o
Ouvidor-Geral integre tal Comissdo, sobretudo na qualidade de presidente, ao qual
compete atribuicdes especificas e fundamentais ao funcionamento da propria
Comissdo, inclusive exercer consultoria técnica e administrativa, bem como prover
recursos materiais, fisicos e de pessoal, encargos que deveriam ser da gestdo da
Entidade e ndo do Ouvidor. Cumpre destacar, inclusive, que cabe a gestao da Entidade
prover suporte material, fisico e de pessoal para o adequado funcionamento da prdpria
Ouvidoria.

8. Carta de Servigos em desconformidade com a legislagao pertinente

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizag¢ao publica que
visa informar aos cidad3dos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servigos e quais sao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
qualidade estabelecidos.

A suaimplementacdo implica um processo de melhoria sustentado em principios
fundamentais, tais como comprometimento, informacdo e transparéncia da
Administracdo Publica, aprendizagem e participacdo do cidaddo. Esses principios tém
como premissas o foco no cidaddo e a inducdo do controle social.
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Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletrénico oficial da Fundagdo Universidade Federal de
Sergipe, encontrou-se na aba “Servigos” da pdgina inicial um link intitulado “Carta de
Servigos”, acessivel no enderego https://acessoainformacao.ufs.br/pagina/5946, boa
parte da qual é composta por links das unidades da UFS e ndo guarda aderéncia com os
requisitos contidos no art. 72 da Lei Federal 13.460/2017 e no art. 45 da Portaria CGU
581/2021. Ademais, os links dessa denominada “Carta de Servicos” estdo inoperantes e
nao redirecionam o usuario para a parte do documento onde se encontram os
respectivos assuntos. Indagada a esse respeito, a UA informou que a Carta de Servigos
esta em processo de atualizagdo.

Nas referéncias bibliograficas da Carta de Servicos que constam no sitio
eletrdnico oficial da Entidade sdo citadas o Relatério de Gestao da UFS de 2011 e o Plano
de Desenvolvimento Institucional 2010-2014, o que evidencia a defasagem da Carta de
Servigos.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Fundacgao Universidade Federal de Sergipe, em ordem de prioridade:

| - atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos
ditames da Lei n? 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n9
10.153/2019 e Portarias CGU n? 1.181/2020 e n2 581/2021, em
especial a Resolugdo 002/2009/CONSU, que instituiu a Ouvidoria
Geral, e a Resolugdo 37/2011/CONSU, que aprovou o seu Regimento
Interno;

Il = Formalizar fluxo interno de tratamento das manifesta¢des na
Ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada
ator no processo, a fim de que as manifestacdes tenham um adequado
encaminhamento e tratamento interno;

Il — utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;
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IV - Atualizar a Carta de Servicos, em conformidade com o disposto no
art. 72 da Lei Federal 13.460/2017 e no art. 45 da Portaria CGU
581/2021, e publica-la no sitio eletrénico oficial da Entidade;

V - promover o adequado preenchimento do campo assunto quando
este ndo for preenchido pelo usudrio ou este preenché-lo de forma
incorreta e registrar corretamente na Plataforma Fala.BR o tipo de
resposta enviada ao usudrio conforme a sua natureza, conclusiva ou
intermediaria;

VI — Cadastrar sistematicamente na Plataforma Fala.BR as
manifestacdes recebidas por outros meios, a exemplo de e-mail e meio
fisico, conforme disp&e o inciso | do art. 13 da Portaria CGU 581/2021,
com redagdo dada pela Portaria CGU n2 3.126, de 30/12/2021,
publicada no Diario Oficial da Unido em 31/12/2021;

VIl — avaliar a pertinéncia de o Ouvidor Geral continuar integrando a
Comissdo Permanente de Flexibilizacdo de Jornada (CPFJ), em face do
principio da segregacdo de funcdes, além dos encargos a ele atribuidos
enquanto presidente, que podem comprometer o exercicio das
atividades inerentes a Ouvidoria, em especial o cumprimento do plano
de acdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura

organizacional da Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal de Sergipe, bem como
fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria
de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestdo do 6rgao, bem como
o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao
cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servicos publicos e para facilitar o 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 pelo 6rgdo.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/06/2020 a
31/05/2021, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocu¢des com o gestor
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da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e pessoas
capazes de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria. E uma Ouvidoria
criada ha 12 anos e seu atual Ouvidor Geral atua nas atividades de Ouvidoria desde
2017. Os servidores que a compdem sdo ocupantes de cargos efetivos e ha baixa
rotatividade, o que favorece o continuo aprimoramento da qualidade do trabalho.
Entretanto, detectaram-se algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela
Unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidaddao, com ampliacdo das acoes
de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de participagao social.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagao sdo:
I. A atualizagdo dos normativos internos da unidade em consonancia com os
ditames das normas competentes;

II.  formalizacdo adequada dos fluxos para todos os tipos de manifestacao;

llI.  que o campo assunto da manifestacdo esteja sempre preenchido de forma
correta e que as respostas apresentadas como conclusivas tenham natureza de
resposta conclusiva;

IV. que todas as manifestacdes de ouvidoria apresentadas a entidade sejam
cadastradas na plataforma Fala.BR e que a ouvidoria possa aproveitar todas as
funcionalidades oferecidas pela plataforma, especialmente o médulo de triagem
e tratamento

V. atualizacdo do sitio eletronico da entidade para que a acessibilidade e a
experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas sejam facilitadas;

Q-

VI. que as atribuicbes conferidas aos integrantes da ouvidoria, referentes
participacdo em comissOes e/ou comités, estejam em consondncia com o
principio da segregacado de fungdes.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a

etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao

orgdo integrante da Reitoria

Data de criagdao

23/03/2009

E-mail

ouvidoria@ufs.br; ouvidoria.ufs@gmail.com; ouvidoriaufs@gmail.com

Pagina na Internet

https://ouvidoria.ufs.br/pagina/386

Canal de atendimento

Cidade Universitaria Prof. José Aloisio de Campos - Av. Mal.

Endereco Rondon, s/n, Centro de Vivéncia, Sala 02, Rosa Elze — CEP 49100-
000 - S3o Cristovao - Sergipe
Telefone Ouvidor/Assessoria Técnica: (79) 3194-6874; Secretaria: (79) 3194-6873
Marcos Cabral de Vasconcellos Barretto
mcvbarrett0O0@academico.ufs.br
servidor efetivo do quadro da Entidade
experiéncia de cerca de 5 anos em ouvidoria
aprovado pelo Conselho Universitario inicialmente para um mandato de dois
Ouvidor anos pela Resolu¢do/CONSU/46/2016 e nomeado pela Portaria UFS 1701/2016,

de 20/12/2016, publicada no Diario Oficial da Unido em 22/12/2016;
reconducdo aprovada pelo Conselho Universitério na reunido de 17/12/2018
para um novo mandato de dois anos, abrangendo o periodo de 20/12/2018 até
20/12/2020, que foi prorrogado por mais dois anos pela Portaria UFS 783, de
07/10/2020, publicada no D.O.U. em 14/10/2020, contados a partir de
20/12/2020, que se encerrara, portanto, em 20/12/2022

A.2 Competéncias

A Ouvidoria Geral da UFS integra a estrutura da Reitoria e, de modo geral, exerce

papel mediador nas relagdes envolvendo os cidaddos e a comunidade académica, bem
como entre segmentos da prépria comunidade académica. Suas competéncias foram
estabelecidas inicialmente no art. 52 da Resolucdo n2 02/2009/CONSU, de 23/03/2009,
gue a instituiu. O teor desse dispositivo foi reproduzido na integra no art. 22 do seu
Regimento Interno, aprovado pela Resolugdo n2 37/2011/CONSU, de 26/09/2011, que
ora se transcreve tal como aparece na Resolugao de criacdo da Ouvidoria Geral da UFS:

Art. 52 Compete a Ouvidoria Geral:
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I. receber, encaminhar e acompanhar, junto as unidades competentes, todas as
demandas e sugestbes que sejam de interesse da comunidade;

Il. dar ciéncia, formalmente, ao interessado das providéncias tomadas;

Ill. sugerir as instdncias competentes, quando for o caso, agdes corretivas e/ou
saneadoras de problemas apontados pela comunidade;

IV. recomendar aos dirigentes das unidades competentes a apuragdo de denuncias
formuladas;

V. prestar, quando solicitado, informag¢ées e esclarecimentos ao Reitor, Pré-Reitores,
Diretores de Centro e Chefes de Departamento;

VI. elaborar e apresentar relatérios semestrais ao CONSU;

VII. quando solicitado, manter sigilo quanto a identidade dos denunciantes, ou quando
entender que a identificacGo possa causar transtornos, ressalvado quando a dentncia
configurar ilicito penal cuja identificagdo do denunciante poderd ser requisitada pelo
Ministério Publico, Procuradoria Federal ou Autoridade Policial, e,

VIIl. instituir e manter atualizado um banco de dados com todas as questdes levadas a
Ouvidoria Geral.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria Geral da UFS também é responsavel por
tratar os pedidos de acesso a informacdo, formulados com amparo na Lei Federal
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo), conforme dispde o inciso Il do art. 101 do
Regimento da Reitoria, alterado e consolidado pela Resolugdo n2 40/2018/CONSU, de
17/12/2018. O §32 desse mesmo artigo dispde que o Ouvidor Geral exerce a fun¢do de
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao.

Na figura a seguir é esbocado o organograma geral da Fundacdo Universidade
Federal de Sergipe, retirado do sitio https://www.ufs.br/conteudo/56192-

organograma-ufs:
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o Fonte: PROPLAN, janeiro de 2019.
MUSEUS Nota: Baseado no Regimento da UFS - Resolugdo n° 40/2018/CONSU - Edicdo
2018.

EI]E

Para o tema relacionado a Ouvidoria aqui tratado, interessa tratar apenas da
Reitoria. De acordo com o organograma da UFS, que consta no seu sitio eletronico
oficial, o Gabinete do Reitor é integrado pela Secretaria, pelo Cerimonial e pela
Ouvidoria. Todavia, de acordo com o art. 22 do Regimento da Reitoria, normativo
interno alterado e consolidado pela Resolugdo n? 40/2018/CONSU, de 17/12/2018, a
Ouvidoria é um dos 6rgaos integrantes da Reitoria, mas ndo faz parte do Gabinete do
Reitor, como erroneamente mostra o cronograma, ainda que esteja a ele diretamente
subordinado, conforme dispde o paragrafo Unico desse citado dispositivo. O art. 72
dessa Resolucdo estabelece que a estrutura do Gabinete do Reitor é constituida pela
Secretaria Administrativa e pelo Cerimonial. Verificou-se que a Resolugao n2
40/2018/CONSU, cujo anexo é o atual Regimento Interno da Reitoria, esta disponivel na
area da Ouvidoria no sitio eletrénico da UFS com a denominacdo “Regimento Reitoria”
( https://ouvidoria.ufs.br/pagina/18937 ); nessa area do sitio oficial também consta a
Resolucdo n2 03/2014/CONSU, de 27/01/2014, com a denominagdo de “Regimento
Interno da Reitoria”, que foi expressamente revogada pela Resolugdo n?
40/2018/CONSU. Também ainda consta na area da Ouvidoria do sitio oficial da UFS a
Resolu¢do n?42/2012/CONSU, de 04/12/2012, que aprovou os nomes do Ouvidor Geral
anterior e do entdo Vice-Ouvidor, fun¢cdo que deixou de existir apds a Resolucdo n?
40/2018/CONSU, de 17/12/2018, como se pode verificar no art. 101 desta ultima, que
dispOe sobre a estrutura da Ouvidoria, constituida pelo Ouvidor Geral, pela Assessoria
Técnica e pelo Servigo de Informagdo ao Cidadao — SIC/UFS.
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Ressalta-se que a Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal de Sergipe estd
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria Geral da Unido por
forca do disposto no art. 72 do Decreto Federal n2 9.492, de 05/09/2018, publicado no
Diario Oficial da Unido em 06/09/2018, que instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFS, especificamente na drea de Ouvidoria, verificou-se
gue estdo disponiveis para o publico diversos normativos relacionados ao tema de
ouvidoria, alguns dos quais defasados, a saber: Resolugdo n2 002/2009/CONSU, de
23/03/2009, que instituiu a Ouvidoria Geral da UFS; Resolugdo n2 37/2011/CONSU, de
26/09/2011, que aprovou o Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFS. Verificou-se
gue constam dois normativos que estdo defasados, pois ndo estdo mais vigentes: a
Resolu¢do n? 42/2012/CONSU, de 04/12/2012, que nomeou o entdo Ouvidor Geral e o
Vice-Ouvidor Geral, funcdo esta que deixou de existir a partir da Resolugdo n?
40/2018/CONSU, de 17/12/2018, que alterou e consolidou o Regimento Interno da
Reitoria; também estd disponivel na drea da Ouvidoria a Resolu¢do n2 03/2014/CONSU,
de 27/01/2014, com a denominag¢do de “Regimento Interno da Reitoria”, que foi
revogada pela Resolugdo n2 40/2018/CONSU, de 17/12/2018, que alterou e consolidou
o Regimento Interno da Reitoria, cujo texto é o que estd vigente e que também esta
disponivel na referida drea do sitio oficial da UFS.

Verificou-se que o inciso VIl do art. 52 da Resolugdo n2 002/2009/CONSU e o
inciso VIl do art. 22 do Regimento Interno da Ouvidoria Geral, aprovado pela Resolucdo
n2 37/2011/CONSU, que tém exatamente o mesmo teor, estdo em desconformidade
com o disposto no art. 62 do Decreto Federal n? 10.153, de 03/12/2019, que dispGe
sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes, publicado no DOU
em 04/12/2019, o qual dispde que “O denunciante terd seus elementos de identificacéo
preservados desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 7° do art.
10 da Lei n? 13.460, de 2017”. Por seu turno, o §72 do art. 10 da Lei n? 13.460/2017
dispde que “§ 72 A identificacGo do requerente é informagdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011". Desse
modo, faz necessdria uma atualizacdo desse dispositivo da Resolucdo n2
002/2009/CONSU e da Resolugdo n? 37/2011/CONSU para torna-los aderentes a
legislacdo federal que trata da matéria.

Verificou-se também que o Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFS nao
traz o prazo para resposta aos usuarios; o inciso Il do art. 72 disp6e que compete ao
Ouvidor Geral da UFS garantir aos usudrios do servico da Ouvidoria resposta no menor
prazo possivel. Ja o §12 do art. 82 estabelece que o Ouvidor Geral poderda solicitar
informacgdes por escrito aos integrantes da comunidade universitdria num prazo de 10
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dias, como se estivesse seguindo o procedimento da Lei de Acesso a Informacao, prazo
esse mais benéfico para os usudrios. Contudo, observa-se na Plataforma Fala.BR que a
Ouvidoria Geral da UFS estd se utilizando do prazo de 30 dias e fazendo prorrogacoes
por mais 30 dias, conforme permitido pelo art. 16 da Lei Federal 13.460/2017, cabendo
fazer ajuste desse dispositivo regimental para adequa-lo a realidade da Ouvidoria e a
legislagao federal vigente que trata da matéria.

Verificou-se, ainda, que o paragrafo 29 do art. 52 do Regimento Interno da
Ouvidoria Geral da UFS fixa o mandato do Ouvidor Geral em dois anos, ao passo que o
art. 72 da Portaria CGU 1181/2020 estabelece o prazo de 3 anos para o Ouvidor, com
base na qual foi editada a Portaria UFS 783/2020, que prorrogou o mandato do Ouvidor
Geral da UFS por mais dois anos, com base no inciso Il do art. 11 dessa citada Portaria
da CGU, o qual se encerrard em 20/12/2022. Dessa forma, torna-se necessaria a
atualizacdo desse dispositivo regimental.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagdo e também como informado
no sitio eletrénico da UFS, a equipe é composta por quatro servidores, a saber: pelo
Ouvidor Geral Marcos Cabral de Vasconcellos Barretto - SIAPE 0140555; Jucilene Alves
Correia - SIAPE 2648265; Joseilton Nery Rocha - SIAPE 1105886 e Alexsandra Menezes
da Cunha Farias - SIAPE 1103701. Desse modo, a ouvidoria é formada por 04 servidores,
todos efetivos, sendo dois homens e duas mulheres. Os dois servidores tém mais
experiéncia na area de ouvidoria e as duas servidoras na adrea de acesso a informacao,
mas também dao apoio a atividades da area de ouvidoria, como a implantacdo do
Conselho de Usudrios e 0o MMOuv.

Informou-se que a composicdo atual da forca de trabalho é adequada ao
cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, embora a quantidade de demanda
vem aumentando ao longo do tempo e venha a ser necessario mais um servidor, que
tenha habilidades de informatica.

Ressalta-se que os quatro servidores realizaram diversos cursos oferecidos pelo
PROFOCO da Ouvidoria-Geral da Unido, bem como assistiram a diversas lives sobre
tépicos diversos de ouvidoria e acesso a informacao oferecidos pela CGU, além de outras
atividades. Nenhum dos quatro servidores tem o certificado do Programa de
Certificacdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap) em parceria com a Ouvidoria Geral da Unido (OGU).
Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitacdes
disponiveis que apresentem pertinéncia temdtica com os assuntos e funcdes de
Ouvidoria e de Acesso a Informacdo, especialmente dos cursos e treinamentos do
Profoco/OGU e da EVG/ENAP.




RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAO
Ouvidoria da Fundacgao Universidade Federal de Sergipe

Destaca-se que ha um servidor especifico para tratamento de dendncias, que as
trata em conjunto com o Ouvidor-Geral, visando a um melhor resultado. Uma servidora
da equipe responde a pedidos de acesso a informacgao desde 2015, é responsavel pela
Transparéncia Ativa da UFS e também esta responsdvel pelo MMOuv. Outra servidora
da equipe tem experiéncia anterior de mais de dois anos no Servi¢o de Informagao ao
Cidaddo (SIC) e atualmente da apoio técnico a Ouvidoria na edicdo da Carta de Servicos
no portal GOV.BR e na implantacdo do Conselho de Usuarios e Avaliacdo de Servicos na
UFS.

Ndo ha definicdo de metas individuais de trabalho: o Ouvidor-Geral respondeu
gue se entende que tais metas sdo desnecessarias.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico proprio e especifico para os
atendimentos telefénico e presencial, ocupando atualmente a Sala 02 do Centro de
Vivéncia, que dispbe de trés subdivisdes internas. O prédio se localiza no campus de Sao
Cristévao, o principal da UFS, que fica situado defronte de terminal de transporte
publico do bairro Rosa Elze do municipio de Sao Cristévao.

Fachada da Ouvidoria da UFS, que conta com espago préprio para seu funcionamento.
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Sala da recepc¢do da Ouvidoria da UFS, onde se faz o atendimento ao publico; ao fundo vé-se a sala do
SIC, vinculado a UA e a esquerda o acesso para a sala do Ouvidor Geral, onde ha mesa para reunides.

Sala do SIC, servigco vinculado a Ouvidoria Geral da UFS; o Ouvidor Geral também é a Autoridade de
Monitoramento da LAI.

A.5 Canais de Atendimento

Na pdagina inicial da UFS ha um link na opcao intitulada “Ouvidoria”, situada num
menu de links rapidos que, quando selecionada, direciona para a drea da Ouvidoria, na
qual hd um texto intitulado “Ouvidoria da UFS é Fala.BR” com informacdes sobre a
Plataforma Fala.BR o qual esclarece que as manifesta¢des de ouvidoria devem ser feitas
exclusivamente pela referida Plataforma (https://ouvidoria.ufs.br/pagina/386) . N3o

obstante, do lado esquerdo hd um menu com opg¢des diversas, uma das quais é a opgao
“Fale Conosco” e clicando-se nela abre-se uma nova pdgina na qual consta o endereco
fisico da Ouvidoria Geral da UFS, seu horario de funcionamento, dois niumeros de
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telefone fixo e o enderego de e-mail para contato
(https://ouvidoria.ufs.br/pagina/1635).
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A.6 Sistemas Informatizados

Para recepcdo e tratamento das manifestacbes de ouvidoria elencadas no
Decreto Federal n2 9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, como se esclarece na
area de Ouvidoria do site oficial da UFS, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da
referida norma. Na prdépria drea de Ouvidoria do sitio eletrénico oficial da UFS consta o
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link que direciona o usuario para a Plataforma Fala.BR encaminhamento ao Fala.BR
(https://ouvidoria.ufs.br/pagina/386):

Como sistemas coadjuvantes, para tramitacdao interna das manifestacdes, a
Ouvidoria Geral da UFS utiliza o Sistema SIPAC (Sistema Integrado de Patrimdnio,
Administracdo e Contratos para envio de memorandos eletronicos com solicitacdo de
subsidios e informacgdes para os diversos setores da UFS, visando a adequada resposta
as demandas apresentadas pelos cidaddos e pela comunidade universitaria.

O intercdmbio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SIPAC é feito
manualmente. A Ouvidoria da UFS informou que se pretende cadastrar os setores da
UFS no médulo de Ouvidoria da Plataforma Fala.BR para que a tramitagdo interna das
manifestagGes ocorra dentro do préprio sistema informatizado.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as
informacgdes sobre a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos
e a comunidade universitdria sdo extraidos do Painel Resolveu, cujos dados sdo
extraidos da Plataforma Fala.BR, que a Ouvidoria utiliza no seu dia a dia para saber as
manifestacdes cujos prazos para resposta estdo prestes a vencer etc. Ndo ha fluxos
formalmente estabelecidos para a tramitacdo e tratamento das manifestacdes.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda ndo existe um normativo estabelecendo fluxo padronizado de
tratamento das manifestacées na UFS. A UA informou que manifestacdes
eventualmente recebidas em outros campi e outros setores do campus principal devem
ser reencaminhados para a Ouvidoria Geral, mas isso nao esta definido formalmente em
nenhum normativo, tendo reconhecido que se faz necessaria tal normatizacdo. Apenas
as denuncias foram objeto de normatizagdo por meio da Portaria UFS 1141/2021, porém
esse normativo interno se limita a reproduzir alguns dispositivos de normas federais,
gue tratam da matéria, ndao havendo fluxo especifico para a UFS levando em conta a sua
realidade.

A UA informou que as manifesta¢des recebidas por e-mail sdo respondidas por
e-mail quando se trata de meros pedidos de informacdo sobre assuntos triviais e que
aqueles e-mails cujo teor tenha natureza de manifestacbes de ouvidoria sdo
respondidos com a orientagao do usuario utilizar a Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria da UFS ndo distingue manifesta¢des de ouvidoria do publico em
geral das manifestacdes de ouvidoria do publico interno: o tratamento é feito da mesma
forma.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA utiliza somente os dados
do Painel “Resolveu?”. Anteriormente utilizava o Sistema SIGAA, que deixou de ser
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usado a partir de agosto de 2020. A Ouvidoria informou que o SIGAA permitia uma
melhor classificagdo dos assuntos e que houve uma perda de qualidade em relagdo a
esse aspecto a partir da utilizacdo da Plataforma Fala.BR. Para melhorar esse aspecto,
estd comecando a utilizar subassuntos e etiquetas (TAGs). Os dados do Painel
“Resolveu?” sdo utilizados primordialmente para melhorias dos indices de satisfacao
dos usudrios e tempo de resposta para o cidadao.

Por fim, no Questiondrio de Avaliacdo a UA mencionou o principal gargalo
existentes que prejudica a resposta mais tempestiva as solicitagdes: a demora dos
setores em responderem os e-mails que lhes sdo enviados. Também apontou como
dificuldade responder por atividade que nao é precipua de uma ouvidoria, referindo-se
especificamente ao fato do Ouvidor Geral da UFS ser o presidente da Comissdao
Permanente de Flexibilizacdo de Jornada (CPFJ), para a qual a Ouvidoria tem o encargo
de providenciar recursos materiais e humanos para seu funcionamento, havendo,
inclusive, um servidor designado para dar apoio a ela, precisamente o servidor
responsavel pela andlise das manifestacdes de ouvidoria.

A.8 Demandas com Restricdo de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante
—, a UA informou que “A preservagdo da identidade e dos dados sensiveis é trabalhada
por meio do recurso de criagdo de extrato, dentro do mddulo de tratamento, conforme
indicado na resposta a pergunta 24. Na mesma apontamos ainda que os arquivos s@o
excluidos do encaminhamento. Acrescentamos agora que todos os arquivos ficam
integralmente preservados dentro da Plataforma Fala.BR”. Com relagdo ao
procedimento adotado para tramitacdo interna das manifestacdes, o Ouvidor Geral
informou que se faz o encaminhamento das manifestacdes para as respectivas areas por
meio de memorando eletrénico pelo sistema SIPAC enderecado a caixa de correio
eletrénico do respectivo chefe ou titular e também para a caixa de correio eletrénico
das areas internas correspondentes, estas ultimas geralmente abertas por mais de uma
pessoa, aspecto este que revela uma fragilidade para a protecdo do conteldo da
manifestacdo e da identidade do manifestante.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacdao, os principais temas objeto
das manifesta¢des recebidas pela UA sdao assuntos académicos por se tratar de uma
instituicdo de ensino superior.

Todavia, pode-se ter uma melhor visdo quanto a classificacdo por assuntos
referentes ao universo das manifestacGes recebidas no periodo abrangido pela amostra
mediante consulta ao Painel “Resolveu?”. A partir desse Painel, pode-se verificar que os
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mais demandados, para o periodo em analise, 01 de junho de 2020 a 31 de maio de
2021, sao os especificados a seguir, conforme o rol que consta na Plataforma Fala.BR:
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A UA informou que até agosto de 2020 foram utilizados, concomitantemente, os
sistemas SIGAA (Sistema Informatizado de Gestao de Atividades Académicas, de uso das
Instituicoes Federais de Ensino Superior, que a UFS também utilizava anteriormente
para a recepcdo e tratamento de manifestacdes de ouvidoria), e a Plataforma Fala.BR
para receber manifestacGes de ouvidoria, tendo sido recebidas 1.047 manifestacdes
pelo SIGAA e 246 pela Plataforma Fala.BR em 2020, que representaram,
respectivamente, 80,97% e 19,03% das manifestagbes recebidas naquele ano.

O art. 26 do Decreto Federal 9.492/2018, de 05/09/2018, publicado no D.O.U.
em 06/09/2018, dispunha em sua redagdo original que os érgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal que ja possuissem sistema proprio para recebimento e
tratamento de manifestagdes tinham o prazo de um ano para o integrarem ao sistema
e-Ouv. Desse modo, a UFS deveria ter iniciado o uso da Plataforma Fala.BR em
06/09/2019. Contudo, recentemente a redacdo desse dispositivo foi alterada pelo
Decreto Federal 10.890, de 09/12/2021, cujo texto passou a dispor que os 6rgdos e
entidades da Administracdo Publica Federal que possuirem sistema proprio para
recepcdo e tratamento de manifestacbes adotardao as medidas necessdrias para o
integrarem a Plataforma Fala.BR, sem especificar novo prazo, o que sugere flexibilizacdo
temporal para a migracdo de um sistema para outro. Como a UFS passou a utilizar
exclusivamente a Plataforma Fala.BR a partir de agosto de 2020, ela estd em
conformidade com a atual redagdo desse citado dispositivo.

O Ouvidor Geral relatou que a UFS teve dificuldades para implementar a
passagem da recepc¢do de manifestacdes do sistema SIGAA para a Plataforma Fala.BR
no prazo inicialmente assinalado pelo aludido dispositivo do Decreto Federal
9.492/2018 e que logo depois se seguiu a pandemia de Covid-19, o que s6 tornou
possivel a passagem definitiva para a Plataforma Fala.BR em agosto de 2020.
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O Ouvidor Geral mostrou-se insatisfeito com o rol de assuntos da Plataforma
Fala.BR, argumentando que o SIGAA era um sistema melhor que a Plataforma Fala.BR
para a discriminacdo dos assuntos das manifestagdes de ouvidoria. Citou, como
exemplo, assuntos do rol da Plataforma Fala.BR como “Universidades e Institutos” (que
tem o maior nimero de manifestacdes recebidas no periodo da amostra, 46), “Educacao
Superior” (quarto maior numero de manifestacdes do periodo, 32) e “Atendimento”
(sexto maior numero de manifestacdes, 18), que ndo indicam efetivamente de que
assuntos tratam essas manifestagGes. Para melhorar a caracterizagao dos assuntos na
Plataforma Fala.BR, informou que pretende criar subassuntos e tags.

A.10 Entidades Vinculadas

A UA ndo mantém nenhum tipo de supervisdo, acompanhamento ou
consolidagdo de resultados porque ndo ha unidades de ouvidoria a ela vinculadas ou por
ela supervisionadas.

A.11 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, € importante pontuar que a Ouvidoria
Geral da UFS ¢é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informagdo com
amparo na Lei de Acesso a Informacdo — LAI (Lei n®12.527/2011). O Ouvidor Geral é a
Autoridade de Monitoramento da LAI, conforme dispde o 83° da Resolucdo n@
40/2018/CONSU, de 17/12/2018.

As informacGes referentes a esse servico estdo disponiveis na pdgina
https://acessoainformacao.ufs.br/pagina/5945-servico-de-informacao-ao-cidadao-sic . Nessa

area do sitio eletrénico da UFS ha link para a Plataforma Fala.BR para que os usuarios
possam fazer pedidos de informagao com amparo na LAIl, bem como formularios fisicos.

A.12 Agdes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Em razéo da Ouvidoria Geral estar diretamente subordinada diretamente ao Reitor
da UFS, o Relatorio Anual de Gestdo, chamado pela UA de “Relatorio de Atividades”,
deveria ser primeiramente submetido a referida autoridade antes de ser apresentado ao
Conselho Universitéario, 6rgdo superior da Instituicdo, que detém a competéncia para
apreciar e aprovar o Relatoério Anual de Gestdo, elaborado conforme o art. 14, Il da Lei
n° 13.460/17. Nao obstante, o Ouvidor Geral informou que o Relatério tem sido
encaminhado diretamente ao Conselho Universitario em razéo do disposto no inciso VI
do art. 5° da Resolucdo n° 002/2009/CONSU, a qual, todavia, € anterior & Resolugéo n°
40/2018/CONSU, cujo art. 2° vincula a Ouvidoria a estrutura da Reitoria e estabelece sua
subordinacdo direta ao Reitor; anteriormente a Ouvidoria ndo era vinculada a nenhuma
unidade interna da UFS. Os relatdrios anuais de gestdo, dos anos 2009 a 2011 (reunidos
num sO relatério), 2012 a 2014 e 2017 a 2020 estdo disponibilizados em
https://ouvidoria.ufs.br/pagina/18938.
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Instituido pelo Decreto n° 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA - tem por
objetivo a disponibilizacdo na Internet de dados e informacGes acessiveis ao publico que
possam ser livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-
se 0 controle social, o desenvolvimento tecnoldgico, o aprimoramento da cultura de
transparéncia publica e a inovag&o nos diversos setores da sociedade.

No ambito da UFS, a aprovacdo do PDA compete a Comissdo de Governanca
Digital, conforme a Portaria 797/2020 e sua implementacédo esta a cargo do Servico de
Informacéo ao Cidaddo (SIC) e da Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo (STI).
A Ouvidoria participou de sua implementacdo por meio da realizacdo de diversas agoes
pelo Servico de Informacéo ao Cidaddo (SIC), vinculado & Ouvidoria, conforme se pode
observar as fls. 16 e 17 do Plano de Dados Abertos do periodo maio de 2021 a abril de
2023, disponivel no enderego eletronico
https://acessoainformacao.ufs.br/uploads/page attach/path/12151/PDA UFS Plano
de Dados Abertos 2021 2023.pdf.

No tocante a melhoria dos servicos, a Unidade Avaliada informou que nao faz
avaliacdo dos servicos da UFS, tendo informado que espera que a avaliagdo dos servicos
se torne uma pratica regular a partir da implementacdo do Conselho de Usudrio, cujo
processo estd em curso.

Por fim, para subsidiar a tomada de decisGes dos gestores decorrentes de
demandas dos usudrios, boa parte deles membros da Comunidade Universitaria
(estudantes e servidores), a UA informou no Questionario de Avaliacdo que a interacdo
é realizada por meio de reunides com o Reitor, para as questdes gerais, com o Gabinete
da Reitoria, para as denuncias, bem como Proé-Reitorias e Superintendéncias, conforme
a necessidade. Conforme ja consignado no achado n?2 2 do Relatério (“Auséncia de
formalizacdo de fluxos de trabalho”), o procedimento da Ouvidoria de encaminhar as
denuncias e comunicacdes (denuncias andnimas) para o Gabinete da Reitoria, que ndo
é unidade apuratodria, estd em franco desacordo com a legislacdo vigente que rege a
matéria (a exemplo do art. 92 do Decreto Federal 10.153/2019 e art. 17 da Portaria CGU
581/2021). Conforme relatado no achado n? 2, uma das comunica¢Ges da amostra
refere-se a suposta pratica ilicita que teria ocorrido no préprio Gabinete da Reitoria.

A.13 Dados do Painel “Resolveu?”

O Painel “Resolveu?” ¢ uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacoes, elogios e
pedidos de simplificacdo, que sdo recebidos diariamente pelas ouvidorias. A aplicagéo,
disponibilizada no sitio eletrénico http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm,
permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e
interativa.
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Nessa esteira, para o proposito deste trabalho, seguem a seguir os dados
estatisticos retirados do Painel “Resolveu?”, considerando a entidade UFS — Fundacdo
Universidade Federal de Sergipe - e o periodo de 01/06/2020 a 31/05/20212:
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parte do
universo que se quer conhecer e fazer afirmagdes vdlidas a respeito de suas
caracteristicas. E bastante Gtil em situacdes em que a execucdo do censo é invidvel ou
antiecondmica e a informacao obtida por meio da amostra é suficiente para atingir os
objetivos pretendidos.

A seguir sao descritas a metodologia para geragdao da amostra de dados da UA
extraidos do mddulo de ouvidoria da Plataforma Fala.Br, bem como a analise dos
resultados encontrados.

B.1.Metodologia para Obten¢ao da Amostra
A amostra inicial, obtida a para partir da extracdo de todas as manifestacdes
recebidas pela UA no periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 446
manifestacdes, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicagdo 122
Dendlncia 21
Elogio 2
Reclamagdo 106
Simplifique 1
Solicitagdo 182
Sugestao 12
Total 446

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir do Excel, em um total
de 100 manifestac@es, a partir de uma amostra inicial de 446, tendo sido realizados os
seguintes passos:

1) Exportagdo de todas as manifestacOes recebidas pela Unidade
Avaliada entre o periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta
conclusiva, para uma planilha;

2) Calculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestagcdes sem duplicidades;
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3) Projecdo desta proporcdo para o total de 100 manifestacfes
(tamanho da amostra objeto escolhido para anlise), desconsiderando a
parte fracionaria do calculo e o tipo “Simplifique!”;

4) Célculo do quantitativo das manifestagdes do tipo “Simplifique!”,
sendo como a diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida
no passo anterior. Esse procedimento foi adotado pois o nimero de
manifestagdes do tipo “Simplifique!” é consideravelmente menor do
que as demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo
na amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada
tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes
quantitativos o valor de 100;

5) Selecdo das manifestaces baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicdo, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de
manifestacdes obtido no passo anterior. Para tanto, foram utilizadas
duas funcdes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().

Salienta-se que tanto na extracao inicial como na extracdo objeto foram utilizados
0s seguintes campos do formulario:
= NUP
= Assunto
= Data do Registro
= Situacao
= Tipo Manifestacdo
= Descri¢do Resposta
= Orgéo de Origem
= Nome 6rgédo
= Descri¢cdo manifestacdo
= Pergunta Satisfacédo
= Resposta Satisfacao
= Data da Resposta
= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, 0 método de amostragem escolhido adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacdo,
solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representa¢ao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacGes
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registradas pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e

reconhecer boas praticas. Sao elas:
a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n? 13.460/2017 e §22 art. 12 da Portaria CGU n2 581/2020;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestagdes, 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 situacdes das
manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacdo no e-Ouv, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante.

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informac&es constantes do Painel “Resolveu?”. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza ao usuario o formulario da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os usudrios que respondem
a avaliacdo de satisfacdo - a pesquisa é um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o
nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria.

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos
artigos 12 a 24-B do Decreto Federal n2 9.492/18. Ademais, a Lei n?®
13.460/17 e a Portaria CGU n2 581/2020 dispGem em seus artigos 52
e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples, clara,
objetiva e compreensivel no tratamento com o usuario de servicos
publicos. Especificamente para as manifestacbes do tipo
“Simplifique!”, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento
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delineado nos artigos 42 a 15 da IN Conjunta MP/CGU n? 1/2018, com
as alteracdes introduzidas pela IN Conjunta ME/CGU n2 55/2020.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de 13 perguntas,

elencadas abaixo:

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

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

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido
corretamente?

4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da
manifestagdo)?

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

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia
e informou qual orgéo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo
tema?

7. A resposta da Comunicagdo contém informagcdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

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

9. A resposta da reclamacgéio prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adogdo
da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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11. A resposta da sugestdo contém manifestacGo acerca da
possibilidade de adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsdvel?

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

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do gestor do drgdo, quando
for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o
descumprimento de simplificagdo quando a decisdo for total ou
parcialmente favordvel?

B.2. Apresentac¢ao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise do tratamento das
manifestacdes dado pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir
de inferéncias estatisticas tendo como base todas as manifestacdoes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. Tal extracdo resultou em um total de 446
manifestacdes, sem duplicidade.

Do total de manifestacdes recebidas pela UFS no citado periodo foram extraidas
100 manifestagdes, sendo brevemente esbogadas a seguir:
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Distribuicdo por Tipo de Manifestacao
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A tabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo
de manifestacdo, apds a analise do teor de cada uma:

Resumo do Teor da Manifestagao Quantidade

Reclamacdo 24
Reclamacao sobre falta de isonomia no processo seletivo da UFS — Campus de Lagarto
Reclamacdo sobre falta de resposta a pedido de equivaléncia de disciplinas

Reclamacao sobre conduta de professor com relagdo a cronograma das atividades sincronas
Reclamac3o de discente sobre a linguagem utilizada em resposta pela SEMOP/UFS

Reclamagao por descumprimento da carga horaria de disciplina por parte de docente
Reclamacdo de conduta de docente que ndo responde a solicitagdes de alunos

Reclamacao pela falta de atividades praticas presenciais no curso de Odontologia, que impede os
alunos de concluirem o curso e seguirem suas carreiras profissionais

Manifestagdo incompreensivel, cadastrada como reclamacdo, que mencionou nome de disciplina
e de professor, o departamento e o campus, mas ndo informou do que se tratava

Reclamacgao de que ndo conseguiu fazer a matricula por problema no sistema informatizado
Reclamacgdo de descumprimento de cronograma de aulas por parte de docente

Reclamacgao da forma grosseira de falar de docente no trato com os alunos

Reclamacdo de aluno que teria feito matricula no sistema SIGAA, mas constatou ndo estar
matriculado em nenhuma disciplina

Reclamacdo de aluno da falta de certificagcdo de sua participagdo como monitor na VI SEMAC da
UFS — Campus do Sertdo em 2019, decorridos cerca de dois anos, o qual afirma ter entrado em
contato varias vezes com a PROEX e ndo recebeu uma resposta plausivel

Reclamacdo da falta de resposta do Departamento de Letras Vernaculas a pedido de equivaléncia
de periodos de monitoria com disciplina optativa

Reclamacdo de aluno do curso de Odontologia do campus de Lagarto da UFS pelo fato dos alunos
desse curso ndo terem sido incluidos no plano de vacinagéo, pois os alunos desse curso estavam
matriculados no estagio obrigatdrio e impossibilitados de assumirem as atividades por falta de
vacinagao
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Reclamacgdo da conduta de docente pela forma como ministra a disciplina Parasitologia e pela
retengdo das notas, impossibilitando os alunos de colarem grau

Reclamacgao por demora na divulgacao de nova lista do processo de transferéncia externa
Reclamacdo de aluna de bolsa de pesquisa informando que nem ela nem o seu orientador tém
acesso ao parecer emitido pela CODAE referente ao recurso que ingressou relativo a sua bolsa
UFS/PNAES

Reclamacdo de aluna de que ndo consegue fazer sua matricula no sistema, informando que ao
solicitar o salvamento das disciplinas selecionadas a sessdo expira

Reclamacdo de aluna pela forma como docente utiliza o google classroom

Reclamacgdo de aluna que ndo teve matricula indeferida para as quatro disciplinas que faltavam
para concluir o curso e ndo teve resposta dos pedidos de inclusdo que fez

Falta de resposta do pedido de revalidacdo de diploma estrangeiro, mesmo depois de decorrido
o prazo estipulado de 60 dias

Reclamacgdo de estudante que tentou fazer inscrigdo em curso de Mestrado de Enfermagem no
sistema informatizado e este deu problema, impossibilitando a inscrigdo, informa que se divulgou
informacgdo de que o problema seria sanado, mas isso ndo ocorreu, o prazo para as inscri¢des se
encerrou, ela telefona para o curso de Enfermagem e para a Universidade mas ninguém a atende.
Reclamacdo de aluno relatando que o valor do plano especial de manutencdo académica nao
havia sido depositado até 18/12/2020, apesar de ter recebido e-mail em 02/12/2021 informando
que o valor seria depositado em breve

Elogio 1
Elogio da velocidade de resposta e atengdo dos funcionarios do repositorio institucional da
Fundagdo Universidade Federal de Sergipe

Solicitagao 41
Estudante solicita saber quando as aulas de 2020 tiveram inicio, informando que

foi aprovado no SISU 2020 na UFS para o curso de Engenharia Civil com ingresso

para o semestre 2020.2, porém, a pandemia do novo Coronavirus atrasou todo o

processo e ndo foi possivel o inicio das aulas da turma 2020.2, sendo este adiado e

sem previsdo de data, relatando estar com muito medo de perder a vaga.

Estudante solicita a desisténcia do curso de RelagGes internacionais no qual estava

matriculado na Fundagdo Universidade Federal de Sergipe.

Estudante solicita orientacdo sobre procedimento para inscricdo em processo de

transferéncia externa.

Estudante solicita informar se ha possibilidade de ser aprovado para ingresso na

UFS na qualidade de excedente no SISU.

Empresa solicita pagamento de produtos constantes de nota fiscal que especifica.

Usudrio solicita vistas de processo disciplinar no qual foi testemunha.

Estudante do curso de graduacdo em Medicina Veterinaria solicita providéncias

para que possa concluir o curso, dados os ébices para retomada das atividades de

estagio em funcdo da pandemia de Covid-19.

Estudante solicita cadastramento na plataforma SIGAA de disciplina do curso de

Medicina que cursou no campus de Lagarto em 2019, o que nao foi providenciado

a despeito de varios pedidos feitos ao professor.

Usudrio solicita que se lhe informe como obter a segunda via do seu diploma do

curso de Servigo Social.

Solicitagdo referente a diploma.

Estudante solicita orientagdo para a sua situagdo em razdo de sua dificuldade para

acessar as aulas por internet em razdo de residir em area rural, pois o municipio
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ndo fornece transporte para os estudantes da UFS em razdo das aulas serem
remotas.

Solicitagdo de envio de oficio a Reitoria destinado a ANA.

Solicitagdo de estudante para exclusdo de sua matricula no curso de Danga a fim
de poder se inscrever em outro curso.

Solicitagdo de orientagdo para inscricgdo no SISU para pessoa portadora de
necessidades especiais com a doenga que especifica.

Solicitagdo de emissdo de documentos diversos pela UFS.

Estudante solicita orientagdo para completar sua pré-matricula em razdo de ndo
conseguir obter o comprovante de quitagdo eleitoral.

Solicitagdo para a UFS compartilhar inquérito de pesquisa de doutoramento.
Solicitagdo de estudante para remediar o cancelamento de sua matricula depois
de ndo ter conseguido cursar disciplina em decorréncia de ter ficado doente e a
despeito de vir se matriculando para nao perder o vinculo.

Solicitagdo de aproveitamento em concurso publico no qual ficou excedente no
Estado de Rondoénia.

Solicitagdo de regularizagao do pagamento do crédito emergencial do restaurante
universitario.

Solicitagdo de informagdes sobre o sistema eletronico de frequéncia.

Solicitacdo de informacgOes feita por pai sobre o filho indagando se ele esta
matriculado e quando terminard o curso.

Solicitacdo de entidade para saber como obter testes rapidos de Covid-19.
Usudria questiona aprovagao de candidata no curso de Medicina pelas cotas raciais
e solicita que seja designada nova banca de heteroidentificacdo.

Usudria solicita a UFS diversos documentos de sua falecida mae para instruir
pedido de pensdao por morte.

Usudrio solicita orientagdo para resolver o problema de ndo conseguir acessar sua
conta no SIGAA.

Solicitagdo de usuario para saber se é possivel fazer a entrega na UFS de exames
médicos para atender convocag¢do da UFPE, na qual foi aprovado em concurso
publico, pois segundo a referida Universidade isso seria possivel.

Solicitacdo de orientac¢do de usuario acerca de como criar nova senha de sua conta
no Office.

Estudante solicita orientacdo acerca do preenchimento de questionario
socioeconémico no procedimento de criagdo de enderego de e-mail académico.
Estudante solicita orientagdo acerca de como fazer trancamento de curso.
Estudante solicita orientagdo sobre procedimento de reformulagdo de matricula.
Estudante solicita orientacdo acerca de como proceder para ndo ser considerada
desistente, j4 que nenhuma de suas solicitagdes de inclusdo de disciplinas foi
deferida.

Estudante solicita orientagao sobre procedimento de confirmagdo de matricula no
SIGAA, no qual relata dificuldades para efetuar o procedimento.

Solicitagdo de usuario sobre informagdes de despachos em processo de seu
interesse, os quais ndo consegue visualizar no acompanhamento eletrénico.
Solicitagcdo de orientagdo de estudante acerca de como fazer matricula depois de
expirado o periodo de matricula.

Solicitagdo de orientagdo acerca de como proceder para retificar o nimero de
conta bancaria para receber auxilio.
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Empresa solicita que a UFS informe a ordem cronoldégica de liquidacdo dos valores
referentes as notas fiscais que especifica.

Solicitagdo de estudante de Medicina Veterinaria acerca de como concluir o seu
curso em razdo da suspensdo de estagios presenciais.

Denuncia 4
Professor relata que pai de aluno invadiu o ambiente virtual em que dava aula e o destratou
perante os alunos.

Aluna relata que professora exige camera e microfone abertos durante as aulas.

Usudrio relata que candidata que ingressou por meio das cotas ndo atende nenhum dos
requisitos.

Ex-terceirizado denuncia que foi demitido por perseguicdo de dirigente de unidade da UFS.
Sugestao 3
Usudrio sugere que a UFS utilize um critério melhor para chamar os aprovados do

SISU no periodo 2020.2, pois no periodo 2020.1 ficaram varias vagas sem

preencher porque vdrios aprovados também foram aprovados em outras

instituicdes e ndo se matricularam na UFS.

Usudrio sugere que o Campus de Lagarto utilize a bonificagdo de pontos para

candidatos de escolas particulares apenas para os do interior de Sergipe no curso

de Medicina desse Campus para compensar o desnivel das escolas particulares do

interior com as da capital do Estado.

Usudrio sugere que o Campus de Lagarto utilize a bonificagdo de pontos para

candidatos de escolas particulares apenas para os do interior de Sergipe no curso

de Medicina desse Campus para compensar o desnivel das escolas particulares do

interior com as da capital do Estado (sugestdo idéntica a anterior).

Simplifique! 1
Sugestdo de marcagdo automatica de férias pela administragdo da UFS para todos os docentes.
Comunicagao 26
Reclamacgdo contra a conduta de professor nas aulas virtuais.

Solicitacdo para agilizar o estagio supervisionado obrigatério.

Denuncia contra candidato que ingressou pelas cotas raciais.

Reclamacdo contra professores que estariam ministrando todas as aulas de forma sincrona.
Denuncia contra candidata que ingressou pelas cotas para deficientes.

Reclamacdo contra o Departamento de Medicina do Campus Aracaju pela falta de aulas praticas.
Denuncia contra candidata branca que ingressou em curso da UFS burlando as cotas raciais.
Denuncia contra professora que ndo estaria respeitando as normas de biosseguranga da UFS para
a Covid-19 e estaria cobrando indevidamente cirurgias de animais aos tutores.

Solicitagdo para divulgagdo dos nomes de estudantes relacionados que se autodeclararam pretos
e pardos cujos nomes ndo sairam no resultado das teleentrevistas.

Denuncia contra candidata que teria sido aprovada de forma irregular em curso da UFS valendo-
se das cotas reservadas para estudantes que estudaram em escolas publicas do interior.
Denuncia contra aluno que teria ingressado por meio de cotas sem preencher os requisitos.
Reclamacao de dificuldade no sistema informatizado para obter assisténcia estudantil.
Reclamacdo de dificuldade para fazer matricula no sistema informatizado.

Reclamacao sobre dificuldade para acessar aulas virtuais por ndo ter recebido o respectivo link.
Denuncia contra dois candidatos que teriam matriculas em duplicidade em curso da UFS.
Reclamagdo contra suposto assédio do Sindicato dos Servidores da UFS por meio de rede social e
contra a obrigatoriedade de ser filiado ao Sindicato para ter plano de saude da Unimed.
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Denuncia contra aluna de curso da UFS que teria recursos da UFS para adquirir aparelho
tecnoldgico mas ndo é pessoa hipossuficiente.
Reclamacao de falta de informacgao sobre lista de suplentes da lista de aprovados.
Reclamacgdo contra professor que ndo grava as aulas virtuais, o que contrariaria a Resolugdo
26/2020/CONEPE.
Reclamacdo contra professor que ndo grava as aulas sincronas.
Reclamagao contra professores que ndo estdo gravando as aulas virtuais.
Reclamagdo contra atendimento do setor de protocolo da UFS por ter deixado de fornecer
documento alegando erro no sistema.
Reclamacgdo contra conduta de professor nas aulas virtuais, que ndo grava as aulas e faz provas
ao vivo.
Reclamagdo contra conduta de professora nas aulas virtuais por exigir presenca em aulas
sincronas e passar atividades para entrega no periodo do recesso natalino.
Denuncia de suposta pratica de arrecadar-se ilegalmente recursos de servidores.
Reclamacao contra o site da Plataforma Brasil para retornar resultado de avaliagao de projetos de
pesquisa.

Total da Amostra 100

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questionario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir3:

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, —

porrogavel por igual periodo?

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

HSim HNao

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 88% das
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

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

prestado?

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

Muito Insatisfeito Satisfeito M Muito Satisfeito H N/A

3 0 discriminante Nulo significa que n3o ha informag3o na manifestagdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta n3o se aplica ao mesmo.
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No grafico acima, é revelado que exatamente 89% das manifestagdes
examinadas ndo tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas pelos
usuarios.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi -

preenchido corretamente?

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

HSim HENao

O grafico acima revela que das 100 manifestagdes da amostra, em 74% delas o
campo “Assunto” foi preenchido corretamente, o que ndo ocorreu nas outras 26.

Pergunta 4

4. A manifestagdo foi classificada corretamente |

(tipo da manifestagdo)?

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

ESim EN3io EN/A

Pergunta 5

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

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

HSim EN3o

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se
refere as comunicagdes, em que ndo se é permitida reclassificacdo pela ouvidoria.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de

S T D I & IO 0L Ul g0 N0

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

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

ESim EN3o EN/A

N3o houve manifestacdes que ndo fossem de competéncia da Ouvidoria.
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Pergunta 7

7. Aresp. da Comunicagdo informa s/providéncias

adotadas e seu encaminhamento as unidades
apuratorias ou justif. para arquivamento? ;
r T T T T T T T T T 1

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

ESim mN3o mN/A

Pergunta 8

8. A resposta da Denuncia informa s/providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades

apuratdrias ou justif. para arquivamento? _

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

ESim HENao

Das quatro denuncias da amostra, a resposta de duas delas informa sobre
providéncias adotadas e seu encaminhamento as unidades apuratérias e duas nao.

Pergunta 9

9. A resposta da reclamagdo prestou -

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

ESim EN3io EN/A

Das 24 manifestacbes do tipo “reclamacdo”, em 21 delas a Ouvidoria prestou
esclarecimentos a respeito do objeto da manifestacdo, porém em 02 delas a resposta
foi apenas parcialmente adequada. Trés das respostas foram inadequadas.
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Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada -

ou justifica sua impossibilidade?

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

ESim ®mNao

Das 41 solicitacdes de providéncias, 33 respostas explicam sobre a adocdo da
providéncia solicitada, ao passo que 8 ndo explicam.

Pergunta 11
11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida _

sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

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

HSim HN3o

As trés manifestagdes do tipo sugestao da amostra tiveram tratamento adequado.
Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia
a0 agente publico ou ao responsavel pelo servigo

publico prestado e a sua chefia imediata? |

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

HSim HmNao

O Unico elogio da amostra ndo teve tratamento adequado: ndo hd evidéncia de
gue a Ouvidoria tenha levado o elogio ao conhecimento do setor competente. Ela se
limitou a agradecer o elogio ao usuario, como se ele tivesse sido dirigido ao trabalho

dela.
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Pergunta 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente

0 fluxo detratamento, informando sobre a decisdo |

do Gestor do 6rgdo, quando for o caso, e...

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

ESim ®mNao

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifesta¢des Simplifique
foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas sdo
recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Percebeu-se que a Unica
manifestacdo do tipo “Simplifique!” selecionado a Ouvidoria da UFS ndo seguiu o fluxo
de tratamento adequado previsto no art. 82 da IN Conjunta MP/CGU n2 1/2018, alterado
pela IN Conjunta ME/CGU 55/2020.

Por fim, baseado nas respostas do questiondrio e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliacao Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA :

para a manifestagao

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

B Adequado  ® Parcialmente Adequado B Inadequado

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacdo em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos
devidos, e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo
em analise, mas apresenta alguma distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto €, ndo foi dada no prazo legal
ou nao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.
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O grafico da Avaliacgdo da Resposta Conclusiva mostra que 77% das
manifestacdes tiveram tratamento adequado, 8% tiveram tratamento parcialmente
adequado e 15% tiveram tratamento inadequado.

Finalmente, a lista das 100 manifestac¢des, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e escorreito.

4 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Com o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2 OFICIO N@
3129/2022/GAB-SE/SERGIPE/CGU, foi dado um prazo quinze dias para a UA se
manifestar acerca das constatagdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 14/03/2022,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacgdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA enviou, no dia 22/03/2022, e-mail para informar que acatara
as recomendacdes apresentadas no Relatério Preliminar e que estaria encaminhando o
Plano de A¢do conforme acordado na Reunido de Busca Conjunta. No dia 25/03/2022 a
UA enviou o Plano de Ac¢do, conforme reproduzido a seguir:
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LLUENTD CRESLLY

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE

yuvidoria

PLANO DE ACAO
2022

Plano apresentado a
CGU/SE em atendimento
ao indicado no “Relatorio
Preliminar Avaliagdo da
Ouvidoria da UFS”/2021.

Sao Cristovao
Marco — 2022
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R
By UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
Y v
o OUVIDORIA
PLANO DE ACAO - 2022
APRESENTACAO

Dando cumprimento ao determinado no processo de avaliacdo da
Ouvidoria da UFS pelo Nucleo de Acbes de Ouvidoria e Prevencéo da Corrupcao
— CGUJSE, seguindo-se a apresentacao por esta do Relatorio Preliminar de
Avaliacao/2021, é entregue o presente Plano de Acéo da Ouvidoria para o ano
de 2022.

O plano apresentado a seguir €& estruturado com base nas
recomendacdes exaradas do citado Relatério Preliminar. Para cada uma destas,
as acOes e 0s meios de consecuc¢do observam os tépicos utilizados pela CGU
na construcao dos Modelos de maturidade em Ouvidorias Publicas — MMOUP.

Com o propoésito de permitir a melhor visualizacao, no presente plano cada
Recomendagdo com suas consequentes acdes sao apresentadas
individualmente nas paginas que se seguem, adquirindo a natureza de uma ficha

para cada caso.

Campus Universitario “Prof. José Aloisio de Campos”, marco de 2022.
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RECOMENDACAO |

Atualizar os normativos internos da unidade em Consonéancia aos ditames da Lei
n° 13.460/2017, Decretos n° 9492/2018 e n° 10.153/2019 e Portarias CGU n°
1.181/2020 e n° 581/2021, em especial a Resolucdo 002/2009/CONSU, que
instituiu a Ouvidoria Geral e a Resolugao 37/2011/CONSU, que aprovou 0 seu
Regimento Interno

ACAO 1
Atualizacdo do Regimento da Reitoria, incorporando os dispositivos referentes a
indicacdo e ao mandato o Ouvidor.

COMO FAZER
a) Encaminhar a Reitoria de sugestado das inclusbées a serem processadas;
b) Elaboracao de resolucdo e aprovacdo no Conselho Universitario.

AREAS ENVOLVIDAS
a) Ouvidoria;
b) Reitoria e Conselho Universitario.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria, Gabinete do Reitor e membros do Conselho Universitario.

QUANDO FAZER
a) Encaminhar as alteracdes a Reitoria:  marc¢o / 2022 (concluido);
b) Elaboracédo e aprovacdo da Resolucao: abril / 2022.

ACAO 2

Atualizacdo do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFS, com nova
Resolucdo do Conselho Universitario, incorporando o disposto na Portaria
581/2021-CGU, colmatando as omissfes e atualizando os dispositivos
constantes das resolu¢cées CONSU 002/2009 e 037/2011.

COMO FAZER
a) Elaboracdo do novo regimento da Ouvidoria;
b) Encaminhamento e aprovacédo pelo Conselho Universitario.

AREAS ENVOLVIDAS
a) Ouvidoria;
b) Reitoria e Conselho Universitario.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria, Gabinete do Reitor e membros do Conselho Universitario.

QUANDO FAZER
a) Elaboracéo do novo regimento da Ouvidoria: abril-maio /2022;
b) Encaminhamento e aprovacao da Resolug¢ao: maio-junho / 2022.
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RECOMENDAGCAO II

Formalizar fluxo interno de tratamento das manifestacbes na Ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo,
a fim de que as manifestacbes tenham um adequado encaminhamento e
tratamento interno.

ACAO 1

Incluir lista de competéncias no novo Regimento da Ouvidoria.

COMO FAZER
a) Elaboracdo do novo regimento da Ouvidoria, detalhando as
competéncias;
b) Encaminhamento e aprovacao pelo Conselho Universitario.

AREAS ENVOLVIDAS
a) Ouvidoria;
b) Reitoria e Conselho Universitario.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria, Gabinete do Reitor e membros do Conselho Universitario.

QUANDO FAZER
a) Elaboracdo do novo regimento da Ouvidoria: abril-maio /2022.
b) Encaminhamento e aprovacao da Resolucao: maio-junho / 2022.

ACAQ 2

Formalizar fluxo interno de tratamento das manifestacées na Ouvidoria.

COMO FAZER
a) Construir diagrama de fluxo interno de tratamento das manifestacoes;
b) Elaborar Instrucdo Normativa com detalhamento do fluxo e indicacéo das
competéncias.

AREAS ENVOLVIDAS
a) Ouvidoria e Escritério de Processos Organizacionais (EPO/PROPLAN);
b) Ouvidoria.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria e do Escritorio de Processos Organizacionais.

QUANDO FAZER
c) Construicdo do diagrama de fluxo interno: maio /2022;
d) Elaboracéo da Instrucdo Normativa: maio /2022.
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RECOMENDACAO lIl

Utilizar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.br, nos termos da
Portaria CGU n° 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas.

ACAO
Cadastrar as unidades administrativas e académicas da UFS no modulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.br.

COMO FAZER

Cadastramento e treinamento dos encarregados em cada unidade, iniciando
pelo Gabinete o Reitor e 6rgdos de apuracdo. A sequéncia de cadastramento
das demais unidades sera definida a partir da experiéncia do funcionamento do
sistema com a inser¢do do Gabinete do Reitor e subunidades afins.

AREAS ENVOLVIDAS
Ouvidoria, Gabinete do Reitor e demais unidades administrativas e académicas
da UFS.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria e dirigentes das unidades.

QUANDO FAZER
Inicio em abril/2022, estendendo-se por todo o ano de 2022.
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RECOMENDACAO IV

Atualizar a Carta de Servi¢cos, em conformidade com o disposto no art. 7° da Lei
Federal 13.460/2017 e no art 45 da Portaria CGU 581/2021 e publica-la no sitio
eletronico oficial da Entidade.

ACAO 1

Levantamento dos servicos prestados pelas UFS ao usuario externo e
elaboracao dos diagramas de fluxo para a sua prestacao.

Esta acao foi realizada no ano de 2021, por meio de acao conjunta da Ouvidoria
e do Escritério de Processos Organizacionais (EPO/PROPLAN).

ACAQ 2

Atualizar a Carta de Servicos e publica-la no sitio eletrénico da UFS.

COMO FAZER
a) Inserir os servigcos da Plataforma gov.br;
b) Disponibilizar “link” para os servigos na pagina da UFS;
c) Publicar Carta de Servigos com “lay out” proprio na nova pagina da
UFS.

AREAS ENVOLVIDAS
a) Inserir os servigcos da Plataforma gov.br: Ouvidoria e EPO/PROPLAN;
b) Disponibilizar “link” para os servigos na pagina da UFS: Ouvidoria;
c) Publicar Carta de Servigos com “lay out” proprio na nova pagina da
UFS: Diretoria de Editoracdo, Comunicacao Institucional e Producéo
Audiovisual - DECAV

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria, do EPO e da DECAV.

QUANDO FAZER
a) Inserir os servi¢cos da Plataforma gov.br: outubro/2021 a maio/2022;
b) Disponibilizar “link” do gov.br na pagina da UFS: margco / 2022
(concluido) - https://acessoainformacao.ufs.br/pagina/5935 ;
c) Publicar Carta de Servicos com “lay out” proprio na nova pagina da
UFS: Trabalho em andamento na esfera da DECAV, previsto para o
segundo semestre do ano de 2022.




RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA
Ouvidoria da Universidade Federal de Sergipe

RECOMENDACAO V

Promover o adequado preenchimento do campo assunto quando este nao for
preenchido pelo usuério ou este preenché-lo de forma incorreta e registrar
corretamente na Plataforma Fala.BR o tipo de resposta enviada ao usuario
conforme a sua natureza, conclusiva ou intermediaria.

ACA
Efetuar com preciséo o preenchimento do assunto e da natureza da resposta, na
rotina de tratamento das manifestacoes.

COMO FAZER
a) Estabelecer um “check-list” dos atributos das manifestacoes;
b) Verificar a conformidade das manifestacdes que ingressam e efetuar
as correcoes.

AREAS ENVOLVIDAS
a) Estabelecer um “check-list” dos atributos: Ouvidoria;
b) Verificar a conformidade e efetuar as corre¢des: Ouvidoria.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria.

QUANDO FAZER
a) Estabelecer um “check-list” dos atributos: abril / 2022;
b) Verificar a conformidade e efetuar as correcdes: A¢ao continua.
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RECOMENDACAOQ VI

Cadastrar sistematicamente na Plataforma Fala.br as manifestacdes recebidas
por outros meios, a exemplo de e-mail e meio fisico, conforme disp&e o inciso |
do art 13 da Portaria CGU 581/2021, com redacao dada pela Portaria CGU n°
3.126/2021 publicada no diério oficial da Unido em 31/12/2021.

ACA
Estabelecer rotina de cadastramento no Fala.BR das manifestacbes
apresentadas por outros meios.

COMO FAZER
Fazer triagem das manifestacdes e proceder o registro no Sistema.

AREAS ENVOLVIDAS
Ouvidoria.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Equipe da Ouvidoria.

QUANDO FAZER
Acéo continua.
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RECOMENDACAO Vil

Avaliar a pertinéncia de o Ouvidor Geral continuar integrando a Comisséo
Permanente de Flexibilizacdo de Jornada (CPFJ), em face do principio da
segregacdo de funcdes, além dos encargos a ele atribuidos enquanto
presidente, que podem comprometer o exercicio das atividades inerentes a
Ouvidoria, em especial o cumprimento do plano de acdo do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica.

ACA

Promover alterages das normas relacionadas com a Flexibilizagdo de Jornada
no ambito da UFS, retirando o Ouvidor da presidéncia da comisséo e o encargo
da Ouvidoria de prestar apoio administrativo.

COMO FAZER
Trata-se de acéo a ser desempenhada pela Administracdo superior da UFS.

AREAS ENVOLVIDAS
Reitoria e Conselho Universitario.

RESPONSAVEIS PELAS ACOES
Reitoria.

QUANDO FAZER
Prazo a ser definido pela Reitoria para o ano de 2022.
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Analise da Equipe de Avaliagao

Dada a apresentacdo do plano de acdo pela UA, a OGU realizard o
monitoramento de providéncias, trimestralmente, por meio de comunicac¢do oficial
e/ou realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da
implementacdo das VIl recomendacdes em questao.

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 contabilizagdo conforme algada
decisoria da OGU.
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VISAO

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

MISSAO

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

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




