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RELATORIO FINAL DE AUDITORIA INTERNA

Ac¢do PAINT/2021: 013/2022 (Reserva Técnica - A¢ao conjunta UAIGs)

Periodo da Ag¢do: 04/2022 a 12/2022.

Carga Horaria Prevista: 440 horas.

Executora: Auditoria Interna.

Responsaveis pelos trabalhos: Cleidinéa de Jesus Andrade (1154424) e Mateus
Cayres de Oliveira (2412546).

1. INTRODUCAO

Trata-se do Relatério Final da auditoria que surgiu a partir de iniciativa das
Unidades de Auditoria Interna Governamental (UAIGs) das seguintes Instituicoes
Federais de Ensino da Bahia: UFOB, UFRB, UFSB, IFBA e IF Baiano. Foi uma agao
conjunta que buscou fortalecer a interlocu¢do das UAIGs através da troca de
experiéncias.

A area avaliada foi a gestdo das Ouvidorias das IFES citadas acima, tendo sido
selecionada em virtude da sua relevancia na efetividade das a¢des de transparéncia
ativa, bem como por ser 2022 o ano em que se comemora 10 anos da Lei de Acesso a
Informagdo - LAI, um marco positivo para o incentivo ao controle social.

Os trabalhos de avaliagdo da Ouvidoria envolveram as etapas de planejamento,
execucdo da auditoria e apresentacao dos resultados.

O objetivo definido foi de avaliar a Ouvidoria quanto sua estrutura formal; ao
atendimento da obrigatoriedade da transparéncia ativa em sua (s) pagina (s); e a
percep¢ao da comunidade interna sobre os servigos oferecidos pelo setor.

Para a consecuc¢do e fundamentacao dos trabalhos, a equipe realizou diversas
acoes, tais como o estudo da normatizacao, estudo preliminar do objeto, seus processos
e a elaboragao da Matriz de Planejamento.

De acordo com a matriz de planejamento realizada, foram definidas (01) uma

questdo e (03) trés subquestdes de auditoria para orientacdo do trabalho de avaliagao:
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1. QUESTAO 01: A Ouvidoria da institui¢do pratica a transparéncia ativa e uso da
linguagem cidada com vistas ao fomento do controle social?
a. SUBQUESTAO 1.1: A Ouvidoria é formal e adequadamente estabelecida?
b. SUBQUESTAO 1.2: As informacdes de interesse publico estdo sendo
devidamente divulgadas?
c. SUBQUESTAO 1.3: Qual a percepcdo da comunidade interna sobre a
Ouvidoria da instituicao?

A partir da avaliagdo da pagina eletrdnica institucional da Ouvidoria, suas redes
sociais e analise dos resultados dos questionarios online aplicados a/ao responsavel
pela Ouvidoria e a comunidade académica, consta do presente Relatério a
demonstracdo do resultado dos trabalhos de auditoria, bem como as suas respectivas

conclusoes.

2. RESULTADO DOS EXAMES REALIZADOS

A execucdo dos exames resultou em 01 (uma) informacgdo e na identificagdo de 05
(cinco) achados, tratados a seguir. Enquanto a informacao ndo gera recomendacoes,
cada achado ou conjunto de achados (reunidos por similaridade de temas) sera
acompanhado da(s) recomendacgao(des).

A informacao foi elaborada a partir de questionario online aplicado a comunidade
interna da UFSB (Docentes, estudantes, TAES e terceirizados) e os achados estao
baseados em evidéncias, tais como registro de questionarios, entrevistas e analise

documentais, contemplados nos papéis de trabalho.

INFORMACAO 1 - Percepgio sobre os servigos oferecidos pela Ouvidoria da UFSB.
A grande maioria conhece a existéncia do setor na instituicio e aponta a

importante contribuicdo deste para a universidade.

A percepcao da comunidade interna sobre os servicos oferecidos pela
Ouvidoria da UFSB foi verificada por meio da aplicacdo de questionario online dirigido

a comunidade interna, formada pelos servidores (TAEs e docentes), estudantes e
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terceirizados da UFSB. Foram obtidas 306 respostas, das quais 61 sao de docentes, 75

sdo de TAEs, 127 sdo de estudantes e 43 sido de terceirizados.

PARTICIPACAO DA COMUNIDADE INTERNA

19.90%

B Estudante ™ TAE B Docente M Terceirizado

Figura 1 - papel de trabalho da AUDIN

Apds averiguar o perfil social dos respondentes, o questionario avaliava se

estes sabiam o que é ouvidoria publica.

VOCE SABE O QUE E UMA OUVIDORIA PUBLICA?

" 19.90%

m SIM = NAO

Figura 2 - papel de trabalho da AUDIN
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Em caso negativo, questionava-se se o participante ja tivera problema com

algum servico da UFSB e de que forma agiu ou agiria, caso tivesse um problema com

servico ofertado pela Universidade. Em caso afirmativo, as perguntas a seguir surgiam

para o participante:

1.

Vocé ja teve problema com algum servico publico da Universidade?
(SIM/NAO)

Vocé se sente a vontade para reportar alguma demanda a Ouvidoria?
(SIM/NAO)

De que forma agiu ou agiria, caso tivesse um problema com servigo
ofertado pela Universidade? (texto livre para o participante)

Quando se fala em ouvidoria publica o que vem a sua mente? (texto livre
para o participante)

Como soube da existéncia da ouvidoria da Universidade? (Site da
Universidade; Redes Sociais; Recomendagdo de amigo/familiar; Em visita a
universidade; Outros)

Vocé ja utilizou algum servico da ouvidoria? (SIM/NAO)

Em caso afirmativo a pergunta anterior, qual(is) servico(s)? (Acesso a
informagdo; Reclamagdo; Dentincia; Duvida; Sugestdo; Elogio; Solicitagdo;
Simplifique; Ndo se aplica)

Por qual meio vocé utilizou o servigo da ouvidoria? (E-mail; Redes sociais;
Site do FalaBR; Presencial; Carta; Telefone; Nunca utilizei servicos da
Ouvidoria; Outros)

Por qual meio obteve a resposta a sua demanda? (E-mail; Redes sociais;
Site do FalaBR; Presencial; Carta; Telefone; Ndo obtive resposta;
Aguardando resposta dentro do prazo legal; Ndo utilizei servigos da

Ouvidoria)

10. Avalie a contribuicdo da Ouvidoria da UFSB aos atributos listados abaixo

(escalade 1 a5, variando de “em nada contribui = 1” a “contribui muito =
5)
a. Gera confianca na Universidade

b. Melhoria/qualidade dos servigos ofertados pela Universidade
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Sentir-se valorizado como cidadio.
Facilita a cobranca dos direitos.
Facilita o contato com a Universidade

Estimula a participacao em assuntos de interesse coletivo

11.Algo a acrescentar sobre a Ouvidoria da UFSB: (texto livre para o

participante)

Dos Participantes que nao sabem o que é uma ouvidoria publica

Os participantes que ndo sabem o que é uma ouvidoria publica representam

19,9% dos respondentes, divididos nos segmentos e locais de atuacao:

NAO SABE O QUE E OUVIDORIA PUBLICA

G 8%
0
Z I 3 1%
B164%

B Docente [ TAE M Estudante M Terceirizado

I 52%

0

0
I, 9. 67 %

I 5 .5 6%
1.64%
I 52%
0
0
G 23%
I 5 .5 6%

o o

I . 92%
1.64%
I, 9. 67 %

CPF €Sc REITORIA CUNIS

Figura 3 - papel de trabalho da AUDIN

Desse grupo, 70,49% afirmou nunca ter tido problema com algum servigo

publico da UFSB e 29,51% admitiram ja ter tido. Ambos, em sua maior parte,

procuraram ou procurariam o0s responsaveis ou superiores para a resolucao dos

problemas.

Dos Participantes que sabem o que é uma ouvidoria pablica

Os respondentes que sabem o que é uma ouvidoria correspondem a grande

maioria dos participantes, 80,1%, distribuidos nos segmentos e locais de atuacgao:



GOVERNO FEDERAL

%"i MINISTERIO DA EDUCACAO
FS B Universidade Federal do Sul da Bahia
Auditoria Interna

SABE O QUE E OUVIDORIA PUBLICA

B Docente [ TAE M Estudante M Terceirizado

17.55%

I 3 .98%
4.49%
> I | 24%
> 86%
02
5.31%
I > 7 1%
2 45%
8.57%

2.45%
I 5.5 1%
> 86%

§
X 0
X S N X
] o S
al-l -1
cJ CPF csc REITORIA CUNIS

Figura 4 - papel de trabalho da AUDIN

Desse grupo, 75,92% afirmaram ndo ter tido problema com servico da UFSB,
enquanto 24,08% disseram ter tido. A maior parte de ambos os grupos afirmou que
agiu ou, caso tivesse um problema com servico ofertado pela Universidade, agiria
buscando o setor responsavel pelo problema ou sua chefia imediata e/ou a ouvidoria.
Houve mencdes, em menor ndimero, 3 procura pela Comissdo de Etica, 6rgios ou

liderancas de representacdo, Reitoria, Ministério Publico e/ou o Poder Judiciario.

Ainda, 75,51% afirmam se sentir a vontade para reportar alguma demanda a

Ouvidoria, ao passo que 24,49% ndo se sente.

Ao serem questionados sobre o que vem a mente quando se fala em ouvidoria
publica, a grande maioria dos participantes mencionou os termos “reclamacdo(des)”,
“queixas” ou “problemas”. Em seguida, os termos “denuncias”, “sugestoes”, “elogios”,
“escuta”, “ouvir” e “solucao de problemas” também foram citados em nimero relevante.
Casos pontuais de “controle”, “fiscalizacdo” e “apuracao” foram apontados, o que indica
certa confusdo dos participantes com atribui¢des de outros 6rgdos do controle interno

da instituicao, como a corregedoria.
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Figura 5 - papel de trabalho da AUDIN

Sobre como tiveram conhecimento a respeito da ouvidoria da UFSB, o site da

universidade se destacou em mais da metade das respostas, seguida pelas op¢des “em

» « » «

visita a universidade”, “redes sociais”, “recomendac¢do de amigo/familiar”.

Poucos participantes ja utilizaram os servicos da ouvidoria, 21,6%. Os servicos
mais utilizados foram nessa ordem: acesso a informacdo, reclamacdo, denudncia e

duvida. O e-mail foi 0 meio mais utilizado para acessa-los.

Acesso a informacio —33 {13,5%)
Reclamacdo 27 (11%)
Dentncia —21 (8,6%)
Davida —12 (4,9%)
Sugestdo -10 (4.1%)
Elogio 3(1.2%)
Solicitacgo —18 (7,3%)
Simplifique  §—2 (0.8%)

Figura 6 - papel de trabalho da AUDIN

Ao avaliarem a contribuicdo da Ouvidoria da UFSB aos atributos listados no

questionario, os respondentes avaliaram positivamente o setor. Em uma escalade 1 a5,
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variando de “em nada contribui = 1” a “contribui muito = 5”, a nota 5 se destacou,

seguido, pela nota 4.
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_ o 4.10%
Gera confianga na Universidade 15.50%
23.30%
50.20%
6.90%
Melhoria/qualidade dos servicos ofertados pela 4.90% . S—
. 0
Universidade 24.50%
47.80%
8.20%
) ) o 4.10%
Sentir-se valorizado como cidaddo 17.10%
17.60%
53.10%
8.20%
- o 4.10%
Facilita a cobranga dos direitos 12.70%
16.70%
58.40%
9.00%
. . 4.10%
Facilita o contato com a Universidade 16.30%
17.60%
53%
9.00%
Estimula a participagdo em assuntos de 6.10% I
. . . 0
interesse coletivo 17.60%

I  51%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

H1E2E3W4ME5

Figura 7 - papel de trabalho da AUDIN

A partir dos dados coletados, nota-se que a comunidade interna, em sua
grande maioria, conhece a existéncia do setor na instituicdo e aponta a importante
contribuicdo deste para a universidade, associando a imagem do setor
primordialmente a um local de registro de reclamacgdes e/ou solu¢des de problemas de

servicos da instituicdo.

ACHADO 1 - Previsao de atribui¢cdoes no Regimento Geral encontra-se incompleta.

Situacao encontrada:
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No Artigo 64 do Regimento Geral da UFSB, consta que a Ouvidoria tem a fungao
de receber, examinar e encaminhar aos setores competentes as manifestacdes de
criticas, reclamagdes, elogios, queixas, denuncias e sugestdes que lhe sejam enviadas,
além de acompanhar as providéncias adotadas e garantir que o cidadao receba a
resposta a sua manifestacao.

No entanto, o que se verifica é que a descricdo das atribuicdes constantes no
Regimento Geral se encontra incompleta, porque ndo prevé o rol minimo de
competéncias da Lei n? 13.460/2017 e as demais previstas no Decreto n2 9.492 /2018,

conforme critérios descritos mais abaixo.
Evidéncias:
e Regimento Geral da UFSB;

¢ Reunijo.

Possiveis Causas:

e Desconformidade normativa.

Provaveis Efeitos:
e Inseguranga juridica;

e Desconhecimento por parte do usuario quanto as atribuicdes da Ouvidoria.

Critérios:
e ALein?213.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos, dispde que:

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo
disporio sobre a organizac¢io e o funcionamento de suas ouvidorias.

e ALein?13.460/2017, que dispOe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio dos servicos publicos, discorre sobre as atribui¢cdes da Ouvidoria em seus

artigos 13 e 14, como seguem:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:
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I. Promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em
cooperacdo com outras entidades de defesa do usuario;

II. Acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

I11. Propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;

IV. Auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V. Propor a ado¢io de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI. Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifesta¢des, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifesta¢des de usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e
VII. Promover a ado¢do de media¢do e conciliagdo entre o usudrio e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

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

I. Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos; e

II. Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacio de servigos publicos.

O Decreto n? 9.492/2018 que Regulamenta a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017,
que disp0Oe sobre participac¢do, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, e altera o Decreto n? 8.910, de 22 de novembro de 2016, que
aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e
das Fungdes de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e

Controladoria-Geral da Unido.

Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

I. Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n®
13.460, de 2017;

I1. Propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua
area de atuacgio;

III. Informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal a respeito do acompanhamento e da avaliacdo dos
programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV. Organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V. Processar as informacoes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de
avaliar os servicos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento
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dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta
de Servicos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017; e

VI. Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para
aprimorar a prestacdo de servicos publicos e para corrigir falhas.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usuario de servicos
publicos dos 6rgdos e das entidades da administracdo publica federal
serdo submetidos a supervisdo técnica das unidades setoriais do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal quanto ao cumprimento do
disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017.

e Manual de Ouvidoria Publica da Controladoria Geral da Unido - Brasilia, novembro

de 2019. Em suas paginas 19 e 20, coloca que:

A estruturacao de uma ouvidoria deve basear-se primariamente na Lei n.
13.460/2017. Além disso, para que a Ouvidoria possa funcionar ainda
com maior efetividade, é importante a edicio de normativos préprios
que tratem das competéncias da Ouvidoria dentro da instituicdo. Tais
normativos podem ainda agregar outras competéncias especificas para
essa Ouvidoria.

E necessario que os normativos especificos dos 6rgios e entidades
estabelecam que as unidades de ouvidoria desempenhem, no minimo,
as competéncias previstas pela Lei n. 13.460/2017. No caso das
ouvidorias do Poder Executivo federal, somam-se ao rol das atribui¢des
previstas em tal lei as fun¢des relacionadas pelo art. 10 do Decreto n.
9.492/2018.

Recomendacdes:

e Elaborar um Regimento Interno para a Ouvidoria com intuito de regulamentar o
seu funcionamento, considerando os normativos vigentes acerca do tema.

e Atualizar e/ou complementar o Regimento Geral quanto as atribuicdes e

competéncias minimas desempenhadas pela Ouvidoria, conforme previstas pela Lei

n? 13.460/2017 e pelo Decreto n°® 9.492/2018.

Manifestacido da Auditada:

O setor da Ouvidoria apresentou o seguinte plano de a¢do para o presente achado:

ACHADO 1 - Previsdo de atribuicbes no Regimento Geral encontra-se
incompleta.
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Trata-se de um tema premente e que tem previsao de elaboracao e divulgacao
em 2023, vide plano de agao.

Acdo Responsavel Prazo

Elaborar regimento préprio da Ouvidoria,
considerando o que preconiza o rol
minimo

de competéncias da Lei n? 13.460/2017 e
as demais previstas no Decreto n?
9.492/2018.

Ouvidoria 30/09/2023

Analise da Auditoria quanto a manifestacao do auditado:

Conforme manifestacdo, por meio do plano de acdo, a equipe de auditoria interna
considera que a elaboragdo do regimento interno ja atende ao que foi recomendado.
Sendo assim, a AUDIN acompanhara as implementag¢des nas datas, via PPP, conforme
anexo.

ACHADO 2 - Estrutura fisica e localiza¢ao da Ouvidoria estao inadequadas.

Situacao encontrada:

Localizada na Reitoria, a ouvidoria compartilha a sala com a Diretoria de
Integridade. A Ouvidoria recebe pessoas para atendimento presencial e esta situada no
terceiro andar do prédio, em local de dificil visibilidade e cujo acesso se da por
elevador (no momento da auditoria, o elevador estava quebrado) ou escada,
comprometendo a acessibilidade da Ouvidoria. Além disso, ndo ha sinalizacao
adequada na entrada do edificio acerca de onde a Ouvidoria esta localizada,
necessitando de buscar informag¢des com algum servidor/colaborador.

Ainda analisando a estrutura fisica, ao verificar o Plano de A¢do da Ouvidoria, no
item 1.5, a Ouvidoria pontua que ha restricdo de nimeros de salas para seu uso
exclusivo e, como solucao, foi proposta uma acdo de se “utilizar sala de reunido do
andar para atendimento presencial, quando ocorrerem”. Ao analisar as fragilidades e

solucao proposta pelo Ouvidor, verifica-se, que o espaco ndo garante a privacidade e
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seguranca do sigilo, j& que pode ser visualizado a partir das paredes de vidro que o
cercam e ndo permitem acustica segura ao cidadao.

Quanto ao compartilhamento do mesmo espaco fisico com a Diretoria de
Integridade e Transparéncia (DIT), verifica-se um risco de comprometimento nao s6 do

acesso, mas também da autonomia e independéncia do setor (ACHADO 3) e da

privacidade do usuario.

Evidéncias:
Plano de A¢do da Ouvidoria;
Reuniao; e

Inspecao fisica.

Possiveis Causas:
e Instalagdes fisicas inadequadas; e

e Auséncia de planejamento da alta gestdo.

Provaveis Efeitos:

¢ Inibicao e constrangimento dos interessados por falta de privacidade;
e Restricdo do acesso a Ouvidoria;

e Comprometimento da autonomia e independéncia da ouvidoria; e

e Desisténcias de manifestacao por dificuldades de acesso.

Critérios:

Portaria CGU n® 581, de 9 de marc¢o de 2021, estabelece orientagdes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde sobre o
recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n?
13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias, como segue:

Do acolhimento e do atendimento presencial e telefonico:

Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestagdes, as
unidades do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalacdes
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fisicas adequadas para prestacio de atendimento presencial ao
manifestante.

Art. 92 Ao realizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv
observarao as seguintes diretrizes:

I. Atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

I1. Resiliéncia no trato de situa¢des ndo previstas;

I1I. Respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV. Respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discrigdo, polidez e
sigilo quando for dar tratamento a assuntos com restri¢cdo de acesso.

Art. 10. As unidades do SisOuv oferecerdo ferramenta de avaliacdo do
atendimento presencial prestado.

Manual de Ouvidoria Publica da Controladoria Geral da Unido - Brasilia, novembro

de 2019. Em sua pagina 21, coloca que:

Apés a elaboracdo da regulamentacdo da Ouvidoria, é preciso decidir
como ela ird funcionar de fato. Um passo importante é a escolha do
espaco fisico. Para tanto, é preciso tomar uma decisdo logo de inicio: a
Ouvidoria ira oferecer atendimento presencial?

Essa decisdo podera fazer toda a diferenca na hora de escolher o melhor
local para sua instalagdo. As ouvidorias que prestam atendimento
presencial devem ficar préximas a entrada do respectivo prédio, em local
de facil acesso e visibilidade. J& aquelas que ndo irdo receber pessoas
podem ser instaladas em areas menos visiveis. De qualquer forma, é
preciso ter cuidado com a sinalizacio das areas de circulagio.

Outro aspecto a ser considerado é a escolha de local que possibilite a
Ouvidoria exercer seu trabalho de maneira auténoma, separada de
outras areas de controle, como a Corregedoria ou a Auditoria, por
exemplo.

Manual de Ouvidoria Publica da Controladoria Geral da Unido - Brasilia, novembro

de 2019. Em sua pagina 24, coloca que:

Atendimento presencial: em geral, ocorre nas dependéncias do proprio
6rgdo ou da entidade, preferencialmente em espaco designado
especificamente para essa finalidade, de forma a assegurar privacidade
ao usudrio, e com a acessibilidade necessaria. Para além do atendimento
nas dependéncias da institui¢do, existem, também, ouvidorias que optam
por estratégias de atendimento externo, por meio de ouvidorias
itinerantes ou ativas, isto é, destacando parte de sua equipe para ir aos
locais de concentracdo dos usuarios de servicos publicos para la fazer a
coleta das manifestagdes.

Lein? 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacao:
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Art. 82 E dever dos orgios e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil
acesso, no ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse
coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas.

§ 22 Para cumprimento do disposto no caput, os érgdos e entidades
publicas deverdo utilizar todos os meios e instrumentos legitimos de que
dispuserem, sendo obrigatdria a divulgacdo em sitios oficiais da rede
mundial de computadores (internet).

§ 32 Os sitios de que trata o § 2° deverdo, na forma de regulamento,
atender, entre outros, aos seguintes requisitos:

VIII - adotar as medidas necessarias para garantir a acessibilidade de

conteudo para pessoas com deficiéncia.

Recomendacdes:

e Estruturar um melhor espaco fisico, assegurando a privacidade e a acessibilidade

do usudrio e que possibilite a Ouvidoria exercer seu trabalho de maneira auténoma

e independente, separada de outras areas; e

e Sinalizar adequadamente a localizagdo da Ouvidoria, na entrada do edificio.

Manifestacao da Auditada:

O setor da Ouvidoria apresentou o seguinte plano de a¢do para o presente achado:

ACHADO 2 - Estrutura fisica e localizacdo da Ouvidoria estdo inadequadas.

A estrutura atual disponivel para atendimentos presenciais pela Ouvidoria
conta com sala proépria, onde estdo localizadas a Ouvidoria e a Diretoria de
Integridade e Transparéncia. Cabe prestar que, a despeito do quantitativo
infimo de atendimentos presenciais, esta disponivel, ainda, sala de reunido ao
lado da sala da Ouvidoria.

Identifica-se que a referida sala de reuniao carece de melhorias, de modo a
ofertar a/ao demandante maior privacidade, em razdo do transito de pessoas
em frente ao local. Destacamos que a sala de reunio da Comissio de Etica -
Cet/UFSB - adequada no que se refere a localizacdo e a privacidade - também
estd disponivel para atendimentos. Cabe, ainda, uma melhor comunicag¢do
visual para acesso presencial a Quvidoria.

Por fim, informamos que sera disponibilizado nimero em aplicativo de
mensagens instantaneas para agendamento de atendimentos presenciais. Por
meio do aplicativo, além poderdo ser agendados data e horario do atendimento
e informadas necessidades especiais de atendimento como locomoc¢do e
tradugao por libras, por exemplo.
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Acgao Responsavel Prazo
Instalar cortinas na sala de reuniao. Ouvidoria 30/06/2023

Disponibilizar ndmero em aplicativo de
mensagens instantaneas para
agendamento de atendimentos
presenciais.

Ouvidoria 30/06/2023

Disponibilizar comunicagdo visual na
recep¢ao, identificando local de Ouvidoria 30/06/2023
atendimento pela Ouvidoria.

Andlise da Auditoria quanto a manifestacao do auditado:

Conforme manifestacdo, por meio do plano de acdo, a equipe de auditoria interna
considera que as propostas apresentadas atendem ao que foi recomendado dentro do
contexto apresentado pelo auditado, limitacao de espacos fisicos e baixo nimero de
atendimentos presenciais. Sendo assim, a AUDIN acompanhara as implementagdes nas

datas, via PPP, conforme anexo.

ACHADO 3 - Designacao formal do ouvidor em desconformidade as portarias CGU

n?1.181/2020 e a Portaria-CGU n® 3.109/2020.

Situacao encontrada:

Atualmente, a Ouvidoria da UFSB é composta por 1 (um) servidor titular, que esta
exercendo o cargo ha 7 anos (desde 2015), por nomeag¢do da autoridade maxima da
Universidade, por meio da Portaria n? 497/2015. Oportuno informar que, em 2017, o
Ouvidor foi exonerado do cargo de Ouvidor da Universidade Federal do Sul da Bahia,
cédigo FG-01, para, logo em seguida, ser nomeado com a func¢do de Ouvidor da
Universidade Federal do Sul da Bahia, c6digo CD-04 (Portaria n®? 179/2017, em vigor).

Na avaliac¢do, ndo foi identificada a indicagdo para a CGU de um novo titular ou da
reconducdo do atual da Ouvidoria pelo dirigente maximo, tal como exige a Portaria n®
1.181/2020, que regula o Decreto n? 9.492/2018. De acordo com a norma, a
permanéncia no cargo de titular sera de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser
prorrogado, uma unica vez, por igual periodo, estando obrigado a submeter tais

processos a avaliacdo da CGU, conforme critérios abaixo.
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Ao ser questionado sobre o processo de indicagdo do titular da ouvidoria para a
CGU, o ouvidor respondeu da seguinte forma: o tramite legal de submissao da indicacdo
do titular da ouvidoria para a CGU sera aplicado nas préximas nomeacgdes, ja que nao
foi exigido para os titulares que ja estavam em exercicio. O exigido, via Fala.BR, pela
CGU-BA foi a portaria de nomeacao.

Outro ponto observado foi quanto a sua substituicdo em caso de afastamento. Por
meio das portarias, o Ouvidor é o substituto eventual do titular da Diretoria de
Integridade, o qual, por sua vez, é o substituto eventual do Ouvidor (ha risco de

comprometimento da imparcialidade da avaliacao de riscos da DIT sobre a Ouvidoria).

Evidéncias:

Ata de reunido e manifestacao do auditado;
Portarias; e

Plano de Ag¢do da Ouvidoria.

Possiveis Causas:

¢ Numero insuficiente de pessoas;

Provaveis Efeitos:
e Desconformidade normativa;

e Comprometimento da autonomia e independéncia da ouvidoria.

Critérios:

Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018 e alteragdes, regulamenta a Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017 , que dispde sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica federal,
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n®
8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fun¢des de Confianca do Ministério da
Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido.

Art. 11. Compete ao 6rgio central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:
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§ 12 A nomeacdo, a designacdo, a exoneracgdo ou a dispensa dos titulares
das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal serd submetida, pelo dirigente maximo do drgio ou da entidade,
a aprovacdo da Controladoria-Geral da Uniio.

§ 32 A Controladoria-Geral da Unido disciplinard o procedimento de
consulta para nomeacdo, designacido, exoneracdo ou dispensa dos
titulares das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.

e Portaria n? 1.181, de 10 de junho de 2020, dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacgdo, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducao ao
cargo ou fun¢do comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv, e revoga a Instrucao

Normativa CGU n? 17, de 3 de dezembro de 2018.

Art. 22 As propostas de nomeacdo, designacdo e de recondugdo do titular
da unidade setorial do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente
maximo do 6rgido ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da
Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492, de 5
de setembro de 2018.

§ 12 Sao nulas a nomeagdo, a designacdo e a recondugdo de titular de
unidade setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovacido da CGU.

§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos 6rgdos e entidades do SisOuv
ndo podera permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior
a noventa dias.

Art. 52 Sem prejuizo da assun¢io de responsabilidade do indicado pela
veracidade das informacdes prestadas, é de responsabilidade do 6rgao
ou entidade verificar, previamente a submissdo a CGU da indicagdo para
nomeacdo, designacdo ou recondu¢do, o cumprimento das condi¢des
previstas nesta Portaria e na legislagdo para exercicio de cargo ou fungao,
inclusive relacionadas a conflito de interesses e a nepotismo.

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de
ouvidoria serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser
prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 12 A proposta de reconducdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliacdo da OGU pelo dirigente maximo do 6rgio ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de
seu exercicio

§ 4° Finda a recondugdo referida no caput, se a manutencao do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do d6rgdo ou entidade
podera prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo
fundamentada que contenha o plano de acdes correspondente.

Portaria n? 3.181, de 10 de junho de 2020

Art. 11. Cabe ao dirigente maximo do 6rgido ou entidade aprovar a
permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv,
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independente de consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento
previsto no paragrafo unico do art. 52 e de acordo com os seguintes
critérios de transicio:

[ - se o titular estiver no cargo ha menos de 3 trés anos, podera
permanecer pelo prazo a que se refere o caput do art. 72, sem prejuizo da
possibilidade de recondugdo nele prevista;

II - se o titular estiver no cargo ha mais de trés anos e menos de seis anos,
podera continuar exercendo as atribui¢bes do cargo até completar o
periodo de seis anos, vedada a reconducio e aplicando-se, no que couber,
o disposto no § 42 do art. 79;

III - se o titular estiver no cargo ha seis anos ou mais, o dirigente maximo
do 6rgao ou entidade devera indicar novo titular a CGU, no prazo de um
ano, contado a partir da vigéncia desta Portaria, podendo manter o
titular durante este periodo.

Paragrafo tnico. O periodo de exercicio anterior a edicdo desta Portaria
sera computado para fins de apuracio dos prazos a que se refere o caput
do art. 72." (NR).

Art. 12. Os 6rgdos e entidades do SisOuv terdo o prazo de cento e oitenta
dias para adequar seus normativos, no que couber, de modo a cumprir
integralmente o teor da presente Portaria.

e Portaria n? 3.109, de 31 de dezembro de 2020, que altera a Portaria n? 1.181, de
10 de junho de 2020, que dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacdo, designacdo, exonerac¢do, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no

ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv.

Art. 11. Cabe ao dirigente maximo do 6rgdo ou entidade aprovar a
permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv,
independente de consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento
previsto no paragrafo tnico do art. 52 e de acordo com os seguintes
critérios de transicio:

I - se o titular estiver no cargo ha menos de 3 trés anos, podera
permanecer pelo prazo a que se refere o caput do art. 72, sem prejuizo da
possibilidade de recondugido nele prevista;

Paragrafo tnico. O periodo de exercicio anterior a edi¢do desta Portaria
sera computado para fins de apuragio dos prazos a que se refere o caput
do art. 72." (NR)

Recomendacdes:

e Adequar os normativos internos as portarias CGU n? 1.181/2020 e a Portaria-CGU

n? 3.109/2020;
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e Regularizar a nomeacgdo, a designacao, a exoneragao ou a dispensa do titular da
Ouvidoria conforme as portarias CGU n? 1.181/2020 e a Portaria-CGU n2
3.109/2020;

e Formalizar uma consulta junto a CGU quanto ao risco de comprometimento da
autonomia e independéncia da Ouvidoria no que se refere a substituicao eventual
do Ouvidor pela DIT e quanto a substituicdo eventual da DIT pelo Ouvidor; e

e Estruturar a Ouvidoria em relacdo a insuficiéncia de recursos humanos.

Manifestacido da Auditada:

O setor da Ouvidoria apresentou o seguinte um plano de acdo para o presente achado:

ACHADO 3 - Designacao formal do ouvidor em desconformidade as portarias
CGUn21.181/2020 e a Portaria-CGU n? 3.109/2020.

Cabe prestar que, em razao de a UFSB estar entre os anos de 2015 e 2016 em
fase inicial de implantacao, com contingente exiguo de servidores, foi definido
servidor como apoio operacional para a tramitacdo das manifestagoes da
Ouvidoria e do Servigo de Informacdao ao Cidadado, pelo arquivamento de
documentos oficiais da reitoria e por outras atividades em decorréncia da
necessidade premente de setores diversos da instituicao. Prestamos, portanto,
que a Ouvidoria, como unidade auténoma e dedicada, foi devidamente
constituida em marco/2017, apds periodo de experiéncia e posterior
aprovacao do servidor para a funcao.

Acao Responsavel Prazo

Realizar designacdo de novo servidor para

~ Ouvidoria 31/03/2023
a funcdo.

Definir substituto eventual do Ouvidor. Reitoria 30/06/2023

Analise da Auditoria quanto a manifestacao do auditado:

Conforme manifestacdo, por meio do plano de agao, a equipe de auditoria interna
considera que as propostas apresentadas atendem ao que foi recomendado, atentando-

se para a redacdo da segunda solucdo proposta, que, por permitir interpretacdo
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equivocada de que atualmente nao ha substituto eventual do ouvidor, sera modificada,

no PPP, para: “definir novo substituto eventual do Ouvidor”.

Quanto a insuficiéncia de pessoal, embora a equipe da auditoria entenda pelo namero
insuficiente de servidores no setor, compreende o contexto limitante da instituicdo,
que opera com quadro reduzido de servidores. Dessa forma, retira-se, nesse momento,
a recomendacdo: “Estruturar a Ouvidoria em relacdo a insuficiéncia de recursos

humanos”.

No mais, AUDIN acompanhara as implementagdes nas datas, via PPP, conforme anexo.

ACHADO 4 - Auséncia de elaboracgao e divulgacao de relatdrios gerenciais.

Situacdo encontrada

De acordo com a Lei 13.460/2017, nos seus artigos 14 e 15, as ouvidorias devem
elaborar relatério de gestdo anual, com vistas a realizar seus objetivos. Além disso, de
acordo com o Guia para Gestdo de Ouvidorias - OGU, uma das competéncias das
ouvidorias é “organizar, interpretar, consolidar e guardar as informagdes oriundas das
demandas recebidas de seus usudrios e produzir relatérios com dados gerenciais,
indicadores, estatisticas e andlises técnicas sobre o desempenho do 6rgdo ou entidade,
especialmente no que se refere aos fatores e niveis de satisfacdo dos cidadaos e as
necessidades de correi¢des e oportunidades de melhoria e inovagdo em processos e
procedimentos institucionais”.

Na analise, verificou-se que ndo ha relatérios divulgados que atenda o minimo
que os normativos exigem. Cabe aqui destacar que, segundo o plano de acao
apresentado pelo Ouvidor, no item 2.4, uma das a¢les para a gestao estratégica de
informacgdes sera “Produzir anualmente o Relatério de Gestao definido pela Lei 13.460,
de 2017, bem como informag¢des aos gestores de servico ou por solicitacdo ou em

decorréncia de eventos concretos por ela identificados”, previsto para 2023.

Evidéncias:

e Entrevista; e
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e Desconformidade normativa.

Provaveis Efeitos:

e Melhoria na imagem da UFSB;

e Falta de transparéncia;

e Melhoria na transparéncia e comunicacao periédica com os usuarios; e

e Satisfacdo dos usuadrios.

Critério:

e AlLein?13.460/2017, que dispOe sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos

do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica, orienta quanto aos

relatdrios, como segue:

Recomendacoes:

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

Il - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacio de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, ao menos:

I - O nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

II - Os motivos das manifesta¢des;

III - A analise dos pontos recorrentes; e

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

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

I - Encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

II - Disponibilizado integralmente na internet.

¢ Que no periodo previsto no Plano de A¢ao da Ouvidoria, sejam definidos os critérios

quanto ao conteido dos dados que serdo divulgados nos relatérios, contemplando,

além do minimo previsto nas normas, as melhorias ocorridas nos processos da

UFSB em razao da atuagao da Ouvidoria e da participacgao social; e

e Adequar os relatorios aos critérios previstos no art. 15 da Lei n? 13.460/2017;
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e Definir periodicidade de publicacido dos relatorios.

Manifestacido da Auditada:

O setor da Ouvidoria apresentou o seguinte um plano de acao para o presente achado:

ACHADO 4 - Auséncia de elaboragao e divulgacdo de relatérios gerenciais.

Destacamos que Relatérios da Ouvidoria estdo disponiveis em:

https://ufsb.edu.br/ouvidoria-servicos/relatorios

No local estao dispostos trés tipos de informacao:

a) Relatdrios anuais da Ouvidoria;

b) Relatoérios de Gestao da UFSB, nos quais constam informacdes referentes
a Ouvidoria; e

c) Procedimento para acesso ao “Painel Resolveu?”, desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

O relatério da Ouvidoria referente a 2022 esta em elaboracao, ja considerando
as adequagdes necessarias ao art. 15 da Lei n? 13.460/2017.

Acao Responsavel Prazo

Solicitar a Assessoria de Comunicagdo
Social ampla divulgacdo dos resultados da
Ouvidoria em 2022 e a partir dos anos
vindouros.

Ouvidoria 30/06/2023

Estabelecer calendario anual de reunides
de apresentacdo dos resultados da Ouvidoria 30/06/2023
Ouvidoria a Alta Administracao.

Analise da Auditoria quanto a manifestacao do auditado:

Embora os relatorios de 2020 e 2021 tenham sido divulgados pela unidade auditada
apos a fase de execucdo da auditoria, o contetido de todos os documentos disponiveis

no site nao corresponde ao minimo exigido pelo art. 15 da Lei 13.460/2017. Como o



GOVERNO FEDERAL

%V-i MINISTERIO DA EDUCACAO
UFSB Universidade Federal do Sul da Bahia
UMINERSIDADE FEOERAL Auditoria Interna

auditado se compromete a adequar o conteido dos relatdrios gerenciais a partir da
versao de 2022, a AUDIN inclui, no plano de a¢do, o monitoramento desta medida do

auditado para a avaliagao da conformidade ao art. 15 da Lei 13.460/2017:

“Adequar relatérios gerenciais vindouros ao conteido minimo do art. 15 da Lei

13.460,/2017 - prazo 30/06/2023”

No mais, a AUDIN considera que as propostas apresentadas atendem ao que foi

recomendado e acompanhara as implementacdes nas datas, via PPP, conforme anexo.

ACHADO 5 - Carta de Servico ao Usuario esta parcialmente em desconformidade

com as normas.

Situacdo encontrada

Na andlise, verificou-se que a Carta de Servico ao usuario, até o presente
momento, encontra-se desatualizada, ndo contém todas informagdes exigidas na norma,
constando ainda, o endereco antigo da Reitoria da UFSB e ndo constando novos
servicos oferecidos pela instituicdo ou, até mesmo, alguns servicos antigos. Além disso,
houve dificuldade de encontrar a Carta de Servicos ao Usudrio no sitio da UFSB™.

Embora esteja desatualizada, o ouvidor apresentou trés frentes planejadas para
revisdo, publicizacdo e controle de qualidade da Carta de Servigos da UFSB, conforme
imagem abaixo: (i) por meio de definicao de campos obrigatorios em pagina especifica
de atualizacdo a ser desenvolvida; (ii) por meio do Conselho de Usuarios, em

implantagao; (iii) por meio de possivel avaliagcao independente.

! https://ufsb.edu.br/acesso-informacao/acoes-e-programas
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CARTA DE SERVICOS

Y

Definir modsto & conteddo necessirio
jpara a Carta de Serviges

Mapear draas o "\, FHlaborar o dispanibilizar
atividades a serem Carta de Serviges ag
contempladas na Carla id

v Deseavalver ferramenta

Revisar medelo ¢
para atualizagio da

conteide da Carta

Definindo contedds a ser Trata-se de opartunidade de melheria de
1. Revisar models & conteidn g contemplado na ferramenta de farmata e conteudo da Carta, pela ocasido
da Carta atualizagdo (Acdo 82) do desenvelvimenta de nova ferramenta de
consequentemente na Carta. atualizagdo.

G do o modelo atual de reviséo d

o 2 Carta, a ferramenta serd uma oportunidade
Besamdran_dn a_plfatm ""T"d"i" d stimizaio fe bige e lacio de

£ informagtes prestadas pelas dreas e de
: 40, disiribuighe do

Portal da UFSB ou Sistemas
Integrados

2. Desenvalver forramenta Areade
para atualizagio da Carta Teenologia

Até janeiro[2023
Carta.

L a0,

documenta.

Portal da UFSE e Portal As pesquisas de salisfag3o com os usudrios

i Disponibilizando pesquisas para de servias s3o uma imp fonte de

“‘"““?";‘"‘“ avaliagio de servigos pelos usuirios. jlagao ou 6o melhorias dos servigas
prestados pela UFSE.

Nao mensurado

Agdo Realizada

| Agio Pendente (gargals) ATUAL: P u c &

Ag3o Pendente (dependente)

Cabe esclarecer sobre a demanda da Portaria n? 581/2021 CGU que, no art. 46,
conforme critérios transcritos abaixo, indica que as unidades da Ouvidoria devem
adotar medidas para atualizar a Carta de servi¢os, assim como manter a interlocugao e
apoiar nessa atualizagao.

Além disso, ndo hd uma padronizacdo quanto a apresentacio minima de
informacgdes relacionadas no paragrafo 22 do artigo 72 da Lei 13.460/2017, uma vez
que a Carta de Servicos ao Usudrio ndo sé tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pela UFSB, como também, as formas de acesso a esses servicos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, conforme

critérios mais abaixo.

Possiveis Causas:
e Falta de transparéncia;

e Desconformidade normativa.

Evidéncias:

e Carta de Servico ao Usudrio?:

2 https://ufsb.edu.br/images/acesso-a-informacao/acoes_e programas/Carta_Servicos 02.pdf.
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e Melhoria na imagem da UFSB;

e Melhoria na transparéncia e comunicagao periédica com os usudrios; e

e Satisfacdo dos usudrios.

Critério:

Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre participagao, protecdo e defesa

dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica.

Art. 72 Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servicos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario
sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso
a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes claras e
precisas em relacdo a cada um dos servi¢os prestados, apresentando, no
minimo, informacgdes relacionadas a:

I. Servicos oferecidos;

II. Requisitos, documentos, formas e informa¢des necessarias para
acessar o servico;

III. Principais etapas para processamento do servigo;
IV. Previsdo do prazo maximo para a presta¢do do servico;
V. Forma de prestacdo do servico; e

VI. Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo
sobre a prestacdo do servigo.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao
Usudrio devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I. Prioridades de atendimento;

I1. Previsdo de tempo de espera para atendimento;

[II. Mecanismos de comunicacdo com 0s uUsuarios;
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IV. Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos
usuarios; e

V. Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento
do servico solicitado e de eventual manifestagao.

§ 42 A Carta de Servigcos ao Usudrio sera objeto de atualizagdo periodica e
de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletronico do
6rgdo ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora
sobre a operacionalizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos
servicos prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servicos ao
Usuario, na Base Nacional de Servicos Publicos, mantida pelo Poder
Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do
regulamento do Poder Executivo federal.

Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017, que regulamenta dispositivos da Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017 , dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usudrios dos servicos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas -
CPF como instrumento suficiente e substitutivo para a apresentacdo de dados do
cidadao no exercicio de obrigacdes e direitos e na obtencao de beneficios, ratifica a
dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos
no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usudrio. (Redacdo dada pelo Decreto n?®

9.723, de 2019)

Art. 11. Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal que prestam
atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente,
deverao elaborar e divulgar Carta de Servigcos ao Usudario, no ambito de
sua esfera de competéncia.

§ 1 ¢ A Carta de Servigcos ao Usuario tem por objetivo informar aos
usudrios dos servicos prestados pelo drgio ou pela entidade do Poder
Executivo federal as formas de acesso a esses servicos e o0s
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar aos
usudrios:

I. Os servicos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade do Poder Executivo
federal;

I1. As formas de acesso aos servicos a que se refere o inciso [;

III. Os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico;
e
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IV. Os servicos publicados no Portal de Servigos do Governo Federal, nos
termos do disposto no Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de 2016.

IV. Os servigos publicados no portal Gnico gov.br, nos termos do disposto
no Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de 2016.

§ 22 Da Carta de Servigos ao Usudrio, deverdo constar informagdes claras
e precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmente as
relativas:

I. Ao servigo oferecido;

I1. Aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;
I1I. As etapas para processamento do servico;

IV. Ao prazo para a prestagdo do servico;

V. A forma de prestacio do servigo;

VI. A Forma de comunicagdo com o solicitante do servico; e

VII. Aos locais e as formas de acessar o servico.

§ 32 Além das informagdes referidas no § 22, a Carta de Servicos ao
Usudrio deverd, para detalhar o padrdo de qualidade do atendimento,
estabelecer:

L. Os usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

II. O tempo de espera para o atendimento;

I1I. O prazo para a realizacdo dos servigos;

IV. Os mecanismos de comunica¢do com 0s usuarios;

V. Os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamagdes;

VI. As etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos
servicos, incluidas a estimativas de prazos;

VII. Os mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

VIIL. O tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

IX. Os elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das
unidades de atendimento;

X. As condi¢gdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e
ao conforto;

XI. Os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e
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XIIL. Outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

§ 42 Na hipotese de o servico se tratar de ato publico de liberacdo, nos
termos definidos no § 62 do art. 12 da Lei n® 13.874, de 20 de setembro
de 2019, a Carta de Servigos ao Usudrio incluird também:

I. Alistagem:

a) de todos os documentos, taxas, tarifas, comprovantes, pareceres e
demais exigéncias necessarias a instrucio do ato publico de liberagao;

b) dos atos normativos que tratem do ato publico de liberacao, inclusive
aqueles ndo cogentes; e

c) dos cédigos do Cadastro Nacional de Atividades Econdmicas - CNAE
referentes a atividades aptas a requererem a emissdo de ato publico de
liberacdo, exceto se a informacao for desnecessaria;

II. A descricido resumida do fluxo de tramitacdo do processo
administrativo aplicavel ao ato, incluidas as fases, os prazos, as
autoridades competentes para a decisdo e o sistema recursal disponivel;

I1I. A descrig¢do da aplicabilidade dos efeitos dos niveis de risco;
IV. O prazo e as regras para efeitos da aprovacao ticita; e

V. O tempo médio de tramitacdo de pedidos andlogos até a decisdo e as
demais estatisticas relacionadas ao ato publico de liberacédo, conforme os
critérios de mensuracdo definidos pelo 6rgio ou pela entidade do Poder
Executivo federal.

Art. 18. A Carta de Servigos ao Usudrio, a forma de acesso, as orientacdes
de uso e as informagdes do formulario Simplifique deverdo ser objeto de
permanente divulgacdo aos usuarios dos servicos publicos, e mantidos
visiveis e acessiveis ao publico:

L. No portal tnico gov.br; e
II. Nos locais de atendimento, por meio de extracdo das informagdes do
portal Uinico gov.br, em formato impresso.

e Lei n? 14.129, de 29 de marc¢o de 2021, que dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica e altera a
Lei n? 7.116, de 29 de agosto de 1983, a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011
(Lei de Acesso a Informacao), a Lei n? 12.682, de 9 de julho de 2012, e a Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia
publica:

XVIII. O cumprimento de compromissos e de padrdes de qualidade
divulgados na Carta de Servicos ao Usuario;
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Art. 18. Sao componentes essenciais para a prestacdo digital dos
servigos publicos na administracdo publica:

II. As Cartas de Servicos ao Usudrio, de que trata a Lei n2 13.460, de 26
de junho de 2017; e

Art. 19. Podera o Poder Executivo federal estabelecer Base Nacional de
Servicos Publicos, que reunira informacgdes necessarias sobre a oferta de
servigos publicos em cada ente federado.

Pardgrafo tUnico. Cada ente federado poderd disponibilizar as
informagdes sobre a prestacdo de servigos publicos, conforme disposto
nas suas Cartas de Servicos ao Usudrio, na Base Nacional de Servigos
Publicos, em formato aberto e interoperavel e em padrdo comum a todos
os entes.

Art. 24. Os 6rgdos e as entidades responsaveis pela prestacdo digital de
servigos publicos deverao, no ambito de suas competéncias:

I. Manter atualizadas:

a) as Cartas de Servicos ao Usuario, a Base Nacional de Servicos Publicos
e as Plataformas de Governo Digital;

Art. 27. Sao garantidos os seguintes direitos aos usuarios da prestacdo
digital de servigos publicos, além daqueles constantes das Leis n2s
13.460, de 26 de junho de 2017, e 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais):

I. Gratuidade no acesso as Plataformas de Governo Digital;
II. Atendimento nos termos da respectiva Carta de Servigos ao Usuario;

Art. 54. A Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, passa a vigorar com as
seguintes alteragdes:

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos
servicos prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servicos ao
Usuario, na Base Nacional de Servicos Publicos, mantida pelo Poder
Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do
regulamento do Poder Executivo federal.” (NR)

e De acordo com o Guia de Transparéncia Ativa (GTA) para os 6rgdos e entidades do
Poder Executivo Federal, os 6rgaos ou entidades que prestam servicos diretamente
ao publico necessitam disponibilizar a ‘Carta de Servicos’ e manter as informagdes

atualizadas no Portal de Servicos do Cidadao.
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Portaria n2 581, de 9 de margo de 2021, que estabelece orientacdes para o exercicio

das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,

instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde sobre o

recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n®

13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras

providéncias.

Art. 79 Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes
sejam atribuidas por norma especifica:

VI - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacoes
constantes nas Cartas de Servicos dos 6rgdos e entidades a que estejam
vinculadas;

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenacdo com os gestores
de servico dos orgdos e entidades a que estejam vinculadas na
elaboracio e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

Paragrafo unico. A atividade de elaboracdo e atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usuario compreende, dentre outros processos:

I. 0O mapeamento de servigos prestados pelo 6rgio ou entidade;

II. A identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formula¢do de
novos servicos pelos gestores dos 6rgidos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na
Lein® 13.460, de 2017;

III. O monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na
Carta de Servicos ao Usudrio, por meio das informacgdes oriundas de
manifestacdes, avaliagdes de satisfacdo e outros meios de coleta de
dados; e

IV. A atualizacdo periddica das informagoes acerca dos servigos listados
na Carta de Servicos ao Usuario.

Art. 45. Na elaboragido da Carta de Servicos ao Usuario, a unidade do
SisOuv devera assegurar-se de que estejam disponiveis as informacdes
relativas:

I. Ao servigo oferecido;

I1. Aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;
I11. As etapas para processamento do servico;

IV. Ao prazo para a prestagdo do servico;

V. A forma de prestacéo do servico;

VI. A forma de comunicagio com o solicitante do servico;

VII. Aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII. Aos usudrios que farao jus a prioridade no atendimento;

IX. Ao tempo de espera para o atendimento;

X. Ao prazo para a realizagdo dos servigos;

XI. Aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XII. Aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamagdes;

XIII. As etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos
servicos, incluidas a estimativas de prazos;

XIV. Aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servico solicitado;

XV. Ao tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
XVI. Aos elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das
unidades de atendimento;
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XVIL. As condi¢bes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e
ao conforto;

XVIII. Aos procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XIX. A outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

Art. 46. Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, as
unidades do SisOuv deverdao adotar medidas para manter atualizada a
Carta de Servico ao Usudrio junto ao portal eletronico "gov.br".
Paragrafo tunico. As unidades do SisOuv manterdo interlocugdo e
prestardo apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br" do 6rgio ou
entidade a que estejam vinculadas, a fim de que os servigos sejam
divulgados e informados:

I. Em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

II. Em conformidade com a legislacdo aplicavel, em especial a Lei n®
13.460, de 2017.

e Atualizar e definir periodicidade de atualizacao da Carta de Servi¢os ao usuario com

todas as informacdes exigidas de todos os setores da UFSB, inclusive da Ouvidoria; e

e Publicar a Carta de Servigo ao usuario em linguagem cidada e em local de facil acesso

no site da Universidade.

Manifestacao da Auditada:

O setor da Ouvidoria apresentou o seguinte um plano de acdo para o presente achado:

ACHADO 5 - Carta de Servico ao Usudrio estd parcialmente em
desconformidade com as normas.
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A Ouvidoria esta ciente da desatualizacao da Carta de Servigos ao Usuario e,
frente a isso, conjuntamente a Diretoria de Integridade e Transparéncia,
demandou a Superintendéncia de Tecnologia da Informacao (STI) o
desenvolvimento de ferramenta que permita a atualizacdo das informacgdes
prestadas e sua compilagao.

A ferramenta viria como solucao as dificuldades atuais para a atualizagdo da
Carta, tornando o processo mais dindmico e com periodicidade semestral. A
acdo, originalmente prevista para meados de 2022, precisou ser postergada
para o final daquele ano, em razao das alteragdes na estrutura da STI.

A solugdo, que utiliza sistema de questionarios (limesurvey), foi desenvolvida
pela STI e disponibilizada em dezembro/2022, como previsto, e encontra-se em
fase de testes. Serdo gerados tokens de acesso para atualizacdo das informacdes
por cada unidade de responsabilidade.

O novo sistema da Carta de Servicos foi implementado conforme as
especificacdes fornecidas e disponibilizado em producao através do endereco:
https://ufsb.edu.br/cartaservicos/ (em fase de testes).

Acao Responsavel Prazo

Desenvolver ferramenta para atualizagdo

da Carta. STI 31/12/2022
Disponibilizar solugdo para as unidades
responsaveis pela atualizagdo da Carta de Ouvidoria 28/02/2023

Servigos.

Andlise da Auditoria quanto a manifestacao do auditado:

Embora, em sua manifestacao, o auditado tenha citado a previsdo de periodicidade

semestral para atualizacdo da carta de servicos, este ndo fez o registro desta

informacdo nas solugdes sugeridas, bem como ndo ficou evidente o parametro

normativo para a atualizacao da carta de servigos. Ainda, em conversa com o Ouvidor,

foi pactuado que o prazo mais viavel para cumprimento de ambas seria 31/12/2023.

Sendo assim, a AUDIN adequa estas informagdes nas solu¢des propostas, que terdo a

seguinte redagao:
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“Desenvolver ferramenta para atualizacdo semestral da Carta, nos ditames do
paragrafo 22 do artigo 72 da Lei 13.460/2017” - data prevista 31/12/2023”
“Disponibilizar solucdo para as unidades responsaveis pela atualizacdo da Carta de
Servicos, nos ditames do paragrafo 22 do artigo 72 da Lei 13.460/2017 - data prevista
31/12/2023”

A AUDIN acompanhara as implementagdes nas datas, via PPP, conforme anexo.

3. CONCLUSAO

Com o propdsito de contribuir para o aprimoramento dos controles internos da unidade
auditada e para gerar beneficios para a UFSB, foram feitas algumas recomendagdes pela
equipe da AUDIN, que foram consolidadas apds a reuniao de busca conjunta de solu¢des
entre os auditores e a Ouvidoria. As medidas acordadas para atendimento das
recomendacgdes serdo acompanhadas por meio do Plano de Providéncia Permanente -

PPP (em anexo).

Este é o relatorio.

Documento assinado digitalmente

“b CLEIDINEA DE JESUS ANDRADE
g Data: 03/02/2023 14:41:47-0300

Verifique em https://verificador.iti.br

Cleidinéa de Jesus Andrade

Chefe da Unidade de Planejamento e Execucao

Documento assinado digitalmente

“b MATEUS CAYRES DE OLIVEIRA
g Data: 03/02/2023 14:49:03-0300

Verifique em https://verificador.iti.br

Mateus Cayres de Oliveira

Chefe da Auditoria Interna



UNIVERSIDADE FEDERAL
00 SUL DA BAHIA

GOVERNO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCACAO

Universidade Federal do Sul da Bahia

Auditoria Interna

ANEXO - PLANO DE PROVIDENCIAS PERMANENTE (PPP)

CONSTATACOES RECOMENDACOES PRAZO
Lo deasimigsno | PR Sy GO0k,
Regi to Geral tra- 30/09/2023
eglmen.o eral encontra-se de competéncias da Lei n® 13.460/2017 e as 109/
incompleta i )
demais previstas no Decreto n? 9.492/2018.
Instalar cortinas na sala de reunido 30/06/2023
Disponibilizar niimero em aplicativo de
2. Estrutura fisica e localizacido da | mensagens instantineas para agendamento 30/06/2023
Ouvidoria estdo inadequadas de atendimentos presenciais
Disponibilizar comunicagdo visual na
recep¢do, identificando local de atendimento 30/06/2023
pela Quvidoria
3. Designacao formal do ouvidor Realizar desi 50 d 4
em desconformidade as portarias calizar e51gnaga(f) e~novo servidor para a 31/03/2023
CGU ne 1.181/2020 e a Portaria- ungao.
o
CGU n® 3.109/2020 Definir novo substituto eventual do Ouvidor. 30/06/2023
Solicitar a Assessoria de Comunicagdo Social
ampla divulgacdo dos resultados da Ouvidoria 30/06/2023
em 2022 e a partir dos anos vindouros.
4. Auséncia de elaboracio e Estabelecer calendario anual de reuniGes de
divulgagio de relatdrios gerenciais | apresentagio dos resultados da Quvidoria a 30/06/2023
Alta Administra¢do
Adequar relatérios gerenciais vindouros ao
conteddo minimo do art. 15 da Lei 30/06/2023
13.460/2017 - prazo 30/06/2023
Desenvolver ferramenta para atualizagdo
semestral da Carta, nos ditames do paragrafo 31/12/2023
5. Carta de Servigo ao Usudario esta 22 do artigo 72 da Lei 13.460/2017.
parcialmente em desconformidade Disponibilizar solu¢do para as unidades
com as normas responsaveis pela atualizagdo da Carta de 31/12/2023

Servigos, nos ditames do paragrafo 22 do
artigo 72 da Lei 13.460/2017
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