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QUAL FOI O TRABALHO
REALIZADO PELA AUDIN?

O Presente trabalho é uma
auditoria conjunta
pelas

Instituicbes Federais de

realizada

Ensino Superior - IFES da
Bahia para analisar as
Ouvidorias das respectivas
instituicbes de ensino,
ressaltando as eventuais
impropriedades que
impactaram o atingimento
de resultados, além de
destacar as boas praticas
administrativas,

informando também as
providéncias  corretivas

necessarias.

POR QUE A AUDIN
REALIZOU ESSE
TRABALHO?

Trata-se de auditoria
conjunta realizada pelas
IFES da Bahia, introduzida
no PAINT se utilizando da
reserva técnica, prevista
no Plano Anual de
atividades de auditoria —

PAINT 2022.

QUAIS AS CONCLUSOES ALCANGCADAS PELA AUDIN?

O trabalho demonstrou que de uma forma geral a comunidade
académica tem uma avaliacdo positiva da ouvidoria e que a
unidade estd bem estruturada e atende aos preceitos da
transparéncia.

QUAIS AS RECOMENDACOES QUE DEVERAO SER

ADOTADAS?

Originaram-se desta acdo, os seguintes achados e

recomendacdes:

e Achado n2 01: Auséncia de documento especifico que
formalize a Ouvidoria e discipline as competéncias do setor.

n? 01:
documento especifico que discipline as competéncias do setor.

Recomendacao Recomendamos a elaboragdo de

e Achado n? 02: Inadequacdo da Estrutura Fisica da Ouvidoria.
Recomendacdo n2 02: Recomendamos a adequacdo da estrutura

fisica da ouvidoria para atendimento presencial.

e Achado n? 03: Carta de servicos da UFOB desatualizada.
Recomendacao n? 03: Recomendamos a atualizagdo da carta de

servicos da UFOB, com periodicidade definida.

e Achado n? 04: Pagina da Ouvidoria, no site da UFOB,
incompleta.
Recomendacao n2 04: Recomendamos a atualizagao da pagina

da Ouvidoria mantendo-a em consonancia com as redes sociais.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

AUDIN Auditoria Interna
CcGU Controladoria Geral da Unido
CNR Camara de Normas e Recursos
CONSUNI Conselho Universitario
IF Baiano Instituto Federal Baiano
IFBA Instituto Federal da Bahia
IFES Instituicdes Federais de Ensino Superior
LAl Lei de Acesso a Informacao
OoGU Ouvidoria-Geral da Unidao
PAINT Plano Anual de Auditoria Interna
PROAE Pré-reitoria de Assuntos Estudantis
PROGEP Pré-reitoria de Gestdo de Pessoas
SIC Servigo de Informagdes ao Cidadao
SIGAA Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas
SIGAA Tribunal de Contas da Uniado
TAE Técnicos Administrativos da Educagao
UAIG Unidades de Auditoria Interna Governamental
UFOB Universidade federal do Oeste Baiano
UFRB Universidade federal do Recéncavo Baiano
UFSB Universidade federal do Sul da Bahia
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1. INTRODUCAO

Com fundamento nos Planos Anuais de Auditoria Interna (PAINTs) 2022, as Auditorias
Internas (AUDIN) das Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES) da Bahia realizaram a
atividade de avaliacdo das Ouvidorias em suas instituicdes correspondentes. De forma
inovadora e com vistas a fortalecer a interlocucdo das Unidades de Auditoria Interna
Governamental (UAIGs), através da troca de experiéncias, esta atividade de auditoria foi
realizada no formato de trabalho conjunto das UAIG atuantes nas seguintes IFES:
Universidade federal do Oeste Baiano (UFOB), Universidade federal do Recéncavo Baiano
(UFRB), Universidade federal do Sul da Bahia (UFSB), Instituto Federal da Bahia (IFBA), e
Instituto Federal Baiano (IF Baiano).

A area a ser avaliada foi a gestdo das Ouvidorias, 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 Informacgdo® (LAl), um marco positivo para
o incentivo ao controle social.

Cabe ressaltar que a realizacdo dos exames respeitou as normas de auditoria aplicaveis a
administracdo publica, ndo havendo por parte da area avaliada, qualquer restricio aos
trabalhos da Auditoria Interna - Audin.

2. VISAO GERAL DO OBJETO

De forma a proporcionar uma visdo geral da forma como a Ouvidoria é entendida no ambito
do Poder Executivo Federal e na UFOB, trazemos as seguintes informacdes:

2.1. Sobre o sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

A Ouvidoria - Geral da Unido (OGU), integrante da estrutura da Controladoria-Geral da Unido
(CGU), é o 6rgdo responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes,
sugestoes, elogios e solicitacGes referentes a irregularidades na utilizacdo de dinheiro
publico, procedimentos e acdes de agentes publicos, drgdos e entidades do Poder Executivo
Federal. Além disso, a OGU tem como funcdo acompanhar o trabalho das demais Ouvidorias
do Poder Executivo Federal com o objetivo de integrar o tratamento das manifestacdes.

! Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informagées previsto no
inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.
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Segundo a OGU a Ouvidoria é um espaco em que vocé pode apresentar sugestdes, elogios,
solicitagdes, reclamagdes e denuncias. A Ouvidoria recebe as manifestagdes dos cidadaos,
analisa, orienta e encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo do caso.
Além disso, a partir das informacdes trazidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar
melhorias, propor mudancas, assim como apontar situacdes irregulares no érgdo ou
entidade.

2.2. Sobre a Ouvidoria da UFOB

A Ouvidoria da UFOB, esta prevista na portaria n2 238/2019, atualizada pela portaria n2
114/2020 que prevé a estrutura administrativa da UFOB.

A ouvidoria estaria localizada no prédio da reitoria em Barreiras, contudo o prédio esta em
reforma hd quase dois anos, com as atividades presenciais suspensas (inicialmente as
atividades estiveram suspensas por conta da pandemia do coronavirus). A ouvidoria é
composta por 1 (uma) servidora docente, que ocupa a fun¢do de ouvidora.

Atualmente a Ouvidoria da UFOB exerce também as atribuicdes relativas ao Servico de
Informacodes ao Cidadao — SIC.

3. OS OBJETIVOS E ESCOPO

Considerando a supervisdo técnica da Controladoria Geral da Unido (CGU) sobre as
Auditorias internas, o referido drgdo de controle foi consultado e manifestou concordancia
com os objetivos propostos pelas UAIGs participantes dessa acao conjunta de auditoria. Em
seguida, o Programa de Auditoria foi criado, sendo que a execucdo da auditoria e os
resultados serdo apresentados por cada AUDIN com relatdrios individuais. Durante a
execucdo das atividades foram expedidas solicitacdes de auditoria, bem como solicitados
documentos com o intuito de auxiliar os trabalhos executados.

No periodo de agosto/2022 a dezembro/2022, os auditores internos dessas IFES
desenvolveram o Servi¢o de Avaliagdao - Auditar a Gestdao de Ouvidorias, que teve como
objetivo avaliar:

e A Ouvidoria quanto a sua estrutura formal;

e O atendimento da obrigatoriedade da transparéncia ativa da ouvidoria com
divulgacdo em sua(s) pagina(s) da internet e afins;

e A percepc¢ao da comunidade interna sobre os servicos oferecidos pela Ouvidoria.
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Em atendimento ao exposto, essa acdo de auditoria estd sendo realizada considerando a

reserva técnica (acdo n2 16) inserida no Plano de Atividades de Auditoria Interna (PAINT) da

Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) para o exercicio 2022.

3.1.

Legislacao, critérios e metodologia

Para avaliacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria foram utilizadas técnicas de entrevistas

exploratdrias, consultas em sitios eletronicos, questiondrios, avaliacdo de indicadores e de

relatdrios produzidos pela Ouvidoria. Quanto a legislac¢do, utilizamos como base e parametro

as seguintes normas:

Lei Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informacdes
previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216
da Constituicdo Federal;

Lei n2 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica;

Decreto n? 9.492/2018, que regulamenta a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017,
gue dispOe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal;

Instrugdo Normativa da Ouvidoria Geral da Unido - OGU n2 05/2018 que estabelece
orientag¢des para a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal
para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Ill e IV da Lei n2 13.460,
de 26 de junho;

Instru¢do Normativa OGU n? 18/2018. Estabelece a adog¢do do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, como plataforma
Unica de recebimento de manifestacGes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do
Decreto n29.492, de 2018;
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4. EXECUGAO DOS TRABALHOS

A andlise de conformidade considerou a existéncia de normativos internos, a pagina da
Ouvidoria e a pesquisa de percep¢ao encaminhada para comunidade académica.

Para fins deste trabalho, nossas ponderag¢des estdo divididas em “Informacdo”, quando se
referir a avaliacOes de carater informativo e opinativo, ndo havendo prejuizo ou restando
prejudicada as providéncias a serem tomadas, e “Constatacdo”, quando houver a
necessidade de alertar sobre falhas ou fragilidades passiveis de infringéncia as normas legais
e riscos de conformidade e que ensejam medidas corretivas.

INFORMAGAO 01 — Boa Pratica - Escuta itinerante, uma a¢do da Progep e Ouvidoria

A Partir de julho de 2022 a Ouvidoria em parceria com a Pro-reitoria de Gestdo de Pessoas
— Progep, vem realizando a escuta itinerante, um projeto que vem percorrendo os 5 campis
da UFOB, com bate-papos com a comunidade e com possibilidade de escuta ativa individual
com alunos e servidores.

INFORMAGAO 02 — Boa pratica — Utilizagdo de redes sociais como meio de acesso a
Ouvidoria

A ouvidoria da UFOB se utiliza de redes sociais, o que possibilita a aproximacao dos discentes,
do publico mais jovem e proporciona uma ampliacdo dos meios de acesso ao orgao.
Atualmente o Instagram e o WhatsApp sdo meios de acesso a ouvidoria, conforme figura a
seguir:

Figura 1 - Redes sociais da Ouvidoria da UFOB

Whatsapp: 77 3614-3509

Instagram: @ouvidoria.ufob

Fonte: pagina da ouvidoria

INFORMAGCAO 03 — Boa pratica — posi¢do no ranking Ouvidorias de 6rgdos Federais, quanto
ao tempo médio de respostas

O painel Lei de acesso a informacdo, da Controladoria Geral da Unido classifica o
atendimento das ouvidorias dos drgaos do governo federal. A ouvidoria da UFOB se classifica
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em 242 posicdo, de um total de 302 érgdos cadastrados, com tempo médio de respostas de
8,39 dias.

INFORMAGAO 04 - Percepcio da Comunidade Académica quanto a Ouvidoria

Considerando que o publico principal da Ouvidoria é a sua comunidade interna, entendeu-
se que realizar uma pesquisa seria 0 meio mais adequado de se conhecer o servico prestado
pela Ouvidoria do ponto de vista do usudrio. Sendo assim, aplicou-se um questionario virtual
através do Google forms, enviado por e-mail através das listas de contatos institucionais. No
caso dos terceirizados, contou-se com o apoio dos prepostos das empresas contratadas para
gue divulgassem o link de acesso a pesquisa. O link para acesso ficou disponivel no periodo
de 08/09 a 30/10/2022. Foram obtidas 267 respostas. Sobre as quais fazemos as seguintes
analises:

1) Quanto a representatividade:

Figura 2 - Tipo de vinculo com a UFOB

4. Sou:

267 respostas

@ Estudante

@ TAE
Docente

@ Terceirizado

@ Ex estudanie

1) 95 (aprox. 35%) estudantes
2) 81 (aprox. 30%) terceirizados
3) 49 (aprox. 18%) Técnicos Administrativos da Educacdo (TAE)
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4) 41 (aprox.15%) docentes

5) 1 (aprox. 0,4%) ex-estudante

A divisdo apresentada indica um equilibrio entre a representatividade com um
guantitativo que permitiu observagdes consistentes com o que foi levantado nos
trabalhos desenvolvidos.

2) Quanto ao entendimento sobre a ouvidoria

Figura 3 - Vocé sabe o que é Ouvidoria?

6. Vocé sabe o que é uma ouvidoria publica?

267 respostas

® sim
® Nao

Observou-se que 73,8% dos respondentes indicam saber o que é uma ouvidoria publica, e
guando pedimos que conceituassem ouvidoria, a maioria das respostas remetia as atividades
prestadas pela ouvidoria — Reclamacdes, elogios, denuncias, conforme nuvem de palavras
constante na figura n2 04, abaixo:

Figura 4 - Quando se fala em ouvidoria, o que vem a sua mente?
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Figura 5 - Vocé jd teve problema com algum servico publico ofertado pela Universidade?

10. Vocé ja teve problema com algum servico publico ofertado pela Universidade?

197 respostas

® Sim
® Nao
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Sobre a oferta de servicos da UFOB, 24,9% dos respondentes informaram ja ter tido algum
problema, apesar disso, dos respondentes que conhecem o que é Ouvidoria publica, maioria
relatou que ndo recorreu a Ouvidoria para obter ajuda para resolver a questao, preferindo
dialogar ou reportar a situacdo diretamente aos envolvidos ou responsdaveis por resolver a
situagao.

Figura 6 - Vocé ja utilizou algum servico da ouvidoria da UFOB?

14. Vocé ja utilizou algum servico da ouvidoria da UFOB?

197 respostas

® Sim
® Nao

Apenas 17,8% informou ja ter utilizado algum servico da ouvidoria, ainda que 80% tenha
informado que se sente a vontade para recorrer a ouvidoria, conforme quadro abaixo:

Figura 7 - Vocé se sente a vontade para reportar alguma demanda a Ouvidoria da UFOB?

12. Vocé se sente a vontade para reportar alguma demanda a Ouvidoria da UFOB?

195 respostas

® Sim
® Nio
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4.1. 3.1 Exames

Apds a emissdo da ordem de servico, o Oficio conjunto n201/2022, com data de 24/08/2022,
foi enviado as ouvidorias de todas as IFES informando a abertura da acdo e apresentando a
auditora responsavel pelos trabalhos.
A coleta de dados ocorreu mediante:
a) Anadlise da legislacdo interna existente em comparativo com os normativos
federais;
b) Reunido remota com ouvidora;
c) Aplicagdo de um questiondrio para toda comunidade académica acerca da
percepcdo sobre a ouvidoria.

4.2. Achados de Auditoria

Ao analisarmos os dados e informacdes disponibilizadas, concluimos sobre a existéncia das
seguintes inconsisténcias:

e Achado n2 01: Auséncia de documento especifico que formalize a Ouvidoria e
discipline as competéncias do setor.

e Achado n? 02: Inadequacdo da Estrutura Fisica da Ouvidoria.

e Achado n? 03: Carta de servicos da UFOB desatualizada.

e Achado n2 04: Pagina da Ouvidoria, no site da UFOB, incompleta.

ACHADOS

ACHADO 01: Auséncia de documento especifico que Formalize a Ouvidoria e discipline as
competéncias do setor

Critério ou situacao Esperada — Regimento Interno da Ouvidoria ou documento formal que
discipline as competéncias do setor.

Condigao ou situagao encontrada — A Ouvidoria da UFOB nado dispde de norma especifica
que discipline sua criacdo e que defina suas competéncias.

A Ouvidoria da UFOB, estad prevista na portaria n? 238/2019, atualizada pela portaria n®
114/2020 que prevé a estrutura administrativa da UFOB. Contudo essa portaria dispde sobre
a estrutura formal da UFOB e nela a Ouvidoria esta citada, ndao havendo documento
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especifico que a tenha instituido, ou que determine suas competéncias ou forma de
organizacgao.

ACHADO 02: Inadequacao da Estrutura Fisica da Ouvidoria

Critério ou situa¢ao Esperada — Art. 16 do Decreto n29.492/2018. As unidades setoriais das
Ouvidorias Publicas das InstituicGes devem receber preferencialmente manifestacGes por

meio eletrdnico, conforme o art. 16 do Decreto n2 9.492/2018.

Condigao ou situagao Encontrada — Representa-se como boa pratica de transparéncia ativa
a viabilidade de diversas formas de acesso a unidade da Ouvidoria por qualquer cidadao.
Assim, é importante que em termo de estrutura, de pessoal e equipamentos, a unidade da
Ouvidoria da Instituicao, apresente-se de modo a facilitar o acesso ao cidadao, viabilizando
o registro das manifestagdes necessarias também em meio fisico.

A ouvidoria da UFOB funciona em uma sala no prédio da reitoria, que se encontra em
reforma hd quase dois anos, inviabilizando totalmente as atividades presenciais.

Figura 8 - Informacgdes de contato na pdgina da Ouvidoria

Informacoes de Contato

Ouvidora: Andréa Santana Leone de Souza | Curriculo

Os atendimentos estac sendo realizados de segunda a sexta das 08h as 12h /
14h as 17h. mediante agendamento por e-mail cu whatsapp

Presencial, sem agendamento, as segundas-feiras, das 14h as 18h. e as quintas-
feiras, das ogh as 12h, na sala 24 no campus Reitor Edgar Santos, em Barreiras-
BA.

Fonte: Print da pagina da ouvidoria, no enderego: https://UFOB.edu.br/a-UFOB/ouvidoria, acesso em
17/11/2022, as 16:27.

Conforme se observa, ha a informacdo na pagina da ouvidoria que é possivel o atendimento
presencial sem agendamento. Contudo, ndo hd nenhuma mencao a ouvidoria na porta da
referida sala, que também funciona como sala de reunibes, e estd assim identificada
atualmente. No campus existem trés salas com mesma numeracdo, em prédios diferentes e
no aviso acima também ndo ha referéncia ao prédio em que se situa a sala provisdria de
atendimento, conforme pode se observar nas figuras a seguir:
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SALA 24

SALA DE REUNIOES

Figura 9 - Sala 24, sala de reunides utilizada também pela ouvidoria

Pagina 16 de 25



Figura 10 - Sala de aula n2 24, no prédio 2 do campus

ACHADO 03: Carta de servigos da UFOB desatualizada

Critério ou situagdo Esperada — Lei 13.460/2017

Condigao ou situagdao Encontrada - A UFOB dispde de uma carta de servicos bem extensa,
datada de 2020, publicada no site da institui¢do, no seguinte link: https://UFOB.edu.br/a-
UFOB/servicos/carta-de-servicos.pdf, contudo a carta encontra-se desatualizada, tendo em
vista que houve mudancas significativas nos anos 2021 e 2022 e que ndo estdo
representadas na carta de servicos (a exemplo da criacdo da Pro-Reitoria de Acdes
Afirmativas e Assuntos Estudantis - PROAE).
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ACHADO 04: Pagina da Ouvidoria no site da UFOB desatualizado

Critério ou situagdo Esperada — Decreto n? 9.492/2018

Condigao ou situagao Encontrada - A Ouvidoria da UFOB possui uma pdgina no Instagram
(https://www.instagram.com/ouvidoria.UFOB/) em que sdo publicados os eventos da

ouvidoria e muitas das informacdes importantes. E valida a completude de informacdes nas
redes sociais, tendo em vista o alcance destas entre o publico jovem. Contudo é necessario
também que as informacoes estejam presentes na pagina da ouvidoria no site da UFOB, uma
vez que nem todas as pessoas se utilizam de redes sociais. A eficiéncia da pagina pode ser
comprovada através da figura 9 abaixo:

Figura 11 - Como soube da existéncia da Ouvidoria da UFOB?

13. Como soube da existéncia da ouvidoria da UFOB? |_D Copiar

197 respostas

@ Site da Universidade
@ Redes sociais
Recomendagéo de amigo/familiar
@ Cursofevento/palestra
@ email institucional
@ conversas com colegas
® apresentagio da universidade
@ Comunicagao pessoal

116'¥

Na figura 9 fica evidente a importancia do site da ouvidoria, j4 que maioria dos participantes
informa que a conheceu através do site. A figura 10 também demonstra que na maioria das
vezes o contato se da por e-mail, em nimero maior do que o representado pelas redes
sociais.
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Figura 12 - Caso jd tenha utilizado o servigo da ouvidoria, qual o meio utilizado?

16. caso vocé ja tenha utilizado o servigo da ouvidoria, qual o meio utilizado? |D Copiar

197 respostas

@ E-mail

@ Redes Sociais (conferir se a ouvidoria. .
O Site do FalaBR

@ Presencial

® Carta

@ Telefone

® Nunca utilizei servigo da ouvidoria

® Ainda n&o usei

112V

Ainda assim, ao analisar o site da ouvidoria em comparacdo a rede social Instagram, observa-
se que muitas das informac¢des importantes atinentes a esse 6rgao de controle estdo
disponiveis somente no Instagram, inclusive os eventos e cursos, conforme pode ser
observado nas figurasn2 11 e 12.
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Figura 13 - Pdgina da ouvidoria no site da UFOB

B
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CONSELHO DE USUARIOS

Vocé é usuarios do: icos prestados pela UFOB? Tem ideias de como
melhorar e ? Seja um Conselheiro Voluntario e contribua com

solucdes para melhorar o atendimento a: dades da populacio!

Carta de
SERVICOS

(Conhega nossa

=

Saiba mais sobre o
Conselho de Usuarios

Carta de Servigos

Perguntas Frequentes

Vocé sabeoqueéa
CARTA DE SERVICOS?

et b s s

£ um cocumento elaborado por cada Gg8o, informando quas =50 03
36rvicos oferecidos, qual a forma de acesso @ cada um deles ¢ quals &0
6us compromiszoa com o atendmento, além de padrdes de qualidade
estabslecicos A Carla de Sanicos deve sef publicads no site institucional &
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Além dieso, & Carta de Servicos eeta prevists no cisposto ds deap®

527420 sm consondncla com © Decreto n° 0.094/2017. £ w

%xa 5 s0cedade 5 ter acesso a3 Informectes de
o & efetiva

A Universdade Federsl do Osste da Banis disponibtiza a Carts de

Servica em seu ste. Para acessar & necessdrio segur 03 seQUINtes paBSOR

10 100 site s UFOB.

3° Carta de Senvigoe.

UFOR | OUVIDORIA

Informacoes de Contato
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Figura 14 - Pdgina da ouvidoria no Instagram

ouvidoria.ufob | seguindo v | | Enarmensages | R e

19 publicacoes 223 seqguidares 97 seguinda
{ A
ouvinorTa Ouicoria - UFOB
LB Esta & 3 pagina oficial da Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste da Bahia no

linktr.ee/ouwdaria.ufob

por dernegmtmnd, ovelanne. gncanedmdob o oot 12

Fale Conos. Dados Abe.

@ PUBLCALDLS

i
Save the

Date

o I Emooten du SICo ce
1 wmbimarses e de Brare
St & s Beaatt
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5. RECOMENDAGOES E BENEFICIOS ESPERADOS

Por todo o exposto recomenda-se, como praticas de melhoria da gestdo da Ouvidoria da
Universidade:
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° Achado n2 01: Auséncia de documento especifico que formalize a Ouvidoria e
discipline as competéncias do setor.
Recomendacdao n2 01: Recomendamos a elaboracdao de documento especifico

gue discipline as competéncias do setor.

° Achado n? 02: Inadequacdo da Estrutura Fisica da Ouvidoria.
Recomendac¢dao n? 02: Recomendamos a adequacdo da estrutura fisica da

ouvidoria para atendimento presencial.

[ Achado n? 03: Carta de servicos da UFOB desatualizada.
Recomendacado n? 03: Recomendamos a atualiza¢do da carta de servigos da Ufob,

com periodicidade definida.

° Achado n? 04: Pagina da Ouvidoria, no site da UFOB, incompleta.
Recomendacdao n? 04: Recomendamos a atualizacdo da pagina da Ouvidoria

mantendo-a em consonancia com as redes sociais.

6. CONCLUSAO

Esta acdo de auditoria objetivou verificar, de forma conjunta pelas IFES da Bahia, a estrutura
formal da Ouvidoria, bem como o atendimento da transparéncia ativa e a percep¢do da
comunidade interna sobre os servicos oferecidos pelo setor. Deste trabalho, originaram-se
guatro achados e quatro recomendacdes. Os trabalhos foram desenvolvidos dentro das
normas de auditoria e os objetivos alcancados. Os apontamentos deste relatdrio indicam
serem necessarios esforcos da ouvidoria, bem como o patrocinio da alta administracdo para
a aprovacao dos normativos necessarios, para a implementacdo da estrutura necessaria e
atendimento das demais recomendac¢des emitidas.
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7. ANEXOS

7.1. MANIFESTAGCAO DA UNIDADE AUDITADA

A Audin enviou relatério preliminar para manifestacdo da gestdo, que se pronunciou por
meio do OFICIO No210/2022/GAB/UFOB, nos seguintes termos:

Cumprimentando-a cordialmente, em resposta ao Relatério Preliminar de Auditoria
referente a acdo n°® 16/2022 — Ouvidoria com foco em transparéncia, encaminha-se
esclarecimentos e
informacdes emitidas pela Ouvidoria, as quais sdo ratificadas pela Reitoria:

a) Achado n° 1. Auséncia de documento especifico que formalize a Ouvidoria e discipline
as competéncias do setor: A intencdo da Portaria 238/2019 € instituir a Ouvidoria, cujas
competéncias ja estdo previstas na legislacdo vigente. Entretanto, optou-se por complementar
o rol de competéncias por meio de dois instrumentos especificos, a saber, 0 Regimento Interno
da Reitoria e regulamento do setor. Informa-se que setor estava no aguardo da aprovagédo do
Regimento Interno da Reitoria, que prevé e estabelece as competéncias do setor. Salienta-se
que o documento foi aprovado pela Camara de Normas e Recursos, homologado pelo
CONSUNI, em 15 de dezembro de 2022, estando no aguardo da publicacdo do ato normativo.
A partir da vigéncia do documento, o setor elaborara demais instrumentos internos para
regulamentar seu funcionamento.

b) Achado n° 2. Inadequacéo da Estrutura Fisica da Ouvidoria: a auséncia de atendimento
presencial, como relatado no Relatorio, ocorreu devido a reforma que esta sendo realizada em
todos os prédios da UFOB localizados a rua José Seabra de Lemos, n 316 (Administracdo
Central) visando a instalacdo de sistema de combate a incéndio e panico. Contudo, a Ouvidoria
se compromete a retomar as atividades presenciais, na sala 24, sem agendamento prévio, tdo
logo seja finalizada a obra.

c¢) Achado n° 3. Carta de servigos da UFOB desatualizada: informa-se que foi criado Comité
préprio para atualizagdo e divulgacao da Carta de Servigo, instituido pela Portaria UFOB n°
284/2021. Entretanto, os trabalhos do Comité tiveram um empecilho formal que foi a
digitalizacdo dos servicos publicos. Hoje, apenas estara na Carta de servico, segundo o
Governo Federal, aqueles servigos que foram digitalizados. Assim, a UFOB fez uma parceria
com a UFRN para digitalizacdo de 10 (dez) servicos e, no momento, foram digitalizados 7
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(sete), como é possivel acompanhar no link https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-
federal-do-oesteda-bahia.

d) Achado n° 4. Pagina da Ouvidoria no site da UFOB desatualizado: o setor esta atento a
demanda, de modo que solicitou a Diretoria de Comunicacdo, que esta finalizando alguns
pedidos para realizar a atualiza¢do e confeccédo de pegas de comunicagéo.

7.2. ANALISE DA AUDITORIA INTERNA

A gestdo se manifestou e em seguida foi realizada a reunido de busca conjunta
de solugdes que ocorreu em 27 de dezembro de 2022 e contou com a presenca do Reitor da
UFOB, da Ouvidora e da Auditora-chefe. A gestéo justificou os achados, contudo como as
justificativas ndo anulam os riscos envolvidos, mantivemos todas as recomendacdes e achados
para acompanhamento.
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