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1 INTRODUCAO

O presente relatorio traz informacdes das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e pelo Sistema de Informacdo ao Cidaddo da Universidade
Federal do Oeste da Bahia, concernentes ao ano de 2024, divulgando os dados estatisticos referentes as manifestacdes recepcionadas e as
providéncias adotadas nesse periodo e evidenciando sinais de evolugdo de exercicio de controle social.

O Decreto n°® 7.724/2012, que regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, dispde sobre 0 acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do caput do art. 5° no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo, no art. 67, inciso Il, que estabelece as instituicbes
a elaboracdo de um relatdrio anual de monitoramento quanto a implementacao e ao cumprimento das normas por ele definido.

As informacGes apresentadas neste relatorio tém como fonte de dados a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo, abrangendo o
periodo de janeiro a dezembro de 2024.
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2 FUNCIONAMENTO, ACESSO E ESTRUTURA

A ouvidoria possui sede na estrutura da Reitoria da UFOB, localizada no seguinte endereco: Rua Professor José Seabra de Lemos, n° 316, Recanto
dos Passaros, CEP: 47808-021, Barreiras/BA.

Horario de Funcionamento:

Segunda-feira a Sexta-feira - das 9h as 12h/ das 14h as 18h.
O atendimento pode ser presencial ou remotamente, e 0 agendamento é feito por e-mail ou WhatsApp, seguem contatos:

E-mail: ouvidoria@ufob.edu.br/ sic@ufob.edu.br

Telefone: (77) 3614-3509
Os atendimentos sdo concentrados no Sistema FALA.BR, por meio do qual, os cidaddos preenchem os dados de cadastro e registram seu pedido
de informacé&o.

O acesso pode ser realizado pelo link: https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Presencialmente, o demandante se dirige a Ouvidoria e registra o pedido por meio de um formulario que, posteriormente, é cadastrado no sistema

e, a partir de entdo, é respondido. As demandas sdo direcionadas ao setor responsavel que tem competéncia para disponibiliza¢do da resposta.
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3 EQUIPE GESTORA

Andréa Santana Leone de Souza
ATRIBUICOES

Responsavel pelo recebimento dos pedidos de informacéo;

Tratamento do pedido de informacdo encaminhado pelo cidadao;

Elaboracdo de documento de solicitacdo aos setores;

Controle de prazos e solicitacdo de manifestacdes em atraso;
Assessoramento ao gestor ou ao respondente quanto ao contetdo da resposta;

V V.V V V VYV

Analise da resposta — se essa atende as expectativas do cidadao, se esta clara e objetiva e se ndo contém nenhuma informacéo pessoal e/ou
pessoal sensivel;

> Encaminhamento de respostas ao cidado;

> Mediadora e/ou conciliadora, quando necessario, entre o cidaddo e o IFC, gerando relatérios com dados que visam orientar tomadas de deciséo
da gestdo, objetivando o melhor atendimento a comunidade;

> Autoridade de monitoramento do SIC: Autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo (LAI), instituida pelo seu Art. 40.
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4 DADOS SIC - PAINEL DE INFORMAGAO

Os dados contidos neste relatorio foram extraidos do Painel de Lei de Acesso a Informacdo, que traz de forma consolidada os pedidos de acesso a
informag&o encaminhados 8 UFOB em 2024.

Mediante a isso, importa destacar o desenvolvimento do 6rgao no periodo entre 2014 e 2024. No inicio do uso da ferramenta E-sic, a UFOB
ocupava em 2014 a posicdo 267°301 no ranking de pedidos recebidos; em 2024, essa posi¢do passou para 128°/320, e, sobre o tempo médio de

resposta, a posi¢do passou de 265°/301 (638 dias) para 34°/320 (6,74 dias), constatando-se a eficacia e uma real melhoria nesse setor.

4.1 EVOLUGCAO ANUAL DE PEDIDOS

A Lei de Acesso a Informacao estabelece o prazo maximo de resposta de 20 dias corridos, prorrogaveis uma vez por mais 10 dias. O prazo interno
estabelecido na UFOB é de 7 (sete) dias corridos, pois, dessa forma, € possivel o envio a outro setor ou a solicitacdo de resposta complementar, se
necessario. Essa reducdo de prazo interno se justifica devido: ao processo de anéalise, podendo ser identificados erros, falta de complemento do
setor responsavel e/ou de solicitacdo de complemento de outro setor; celeridade no atendimento ao cidaddo; e eficacia de uma resposta clara e

formal ao demandante. Para melhor compreensdo, ver Quadro 1 ilustrativo com a comparativa a seguir:
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Quadro 1 — Ranking de atendimento entre 2017 e 2023.

ARG PEDIDOS AN TEMPO MEDIO DE AT
RECEBIDOS RESPOSTA
2017 143 161°/301 11,00 DIAS 82°/301
2018 169 141°/301 9,58 DIAS 56°/301
2019 183 129°/301 10,30 DIAS 84°/301
2020 206 121°/301 1,55 DIAS 2°/301
2021 164 115°/301 4,32 DIAS 6°/301
2022 92 160°/305 6,18 DIAS 25°/305
2023 199 128/321 6,9 DIAS 38°/321
2024 184 128°/320 6,74 DIAS 34°/320

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo (2024).

10

A partir do quadro acima, € possivel verificar que, desde 2020, estamos garantindo o cumprimento do nosso prazo interno para resposta (7 dias),

garantindo uma reducéo, ainda que pequena (6,9 dias para 6,74 dias), de 2023 para 2024. Destacamos que 0 respeito ao prazo interno é resultado

do trabalho da Ouvidoria de sensibilizacdo junto aos setores e que ja estamos trabalhando para rastrear esse aumento, inclusive, fazendo um

levantamento dos setores que mais demoram na entrega para uma sensibilizacdo direcionada, como sera possivel verificar no item 4.4 mais adiante.
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11

4.2 RECURSOS

Em 2024, foi recebido um total de 38 recursos, gerando uma reducao de 50% dos recursos de 2023, que totalizou 62 recursos, isso sugere respostas
mais assertivas na satisfacdo dos demandantes. Além disso, cabe destacar que ndo ha recursos em tramitacdo ou que ndo foram respondidos. Para

conhecimento, seguem o Quadro 2 — com o percentual de recursos e respostas adquiridas em 2024 — e o Quadro 3 — com o deferimento e o
indeferimento de decisdes em 2024.

Quadro 2 — Percentual de recursos e respostas em 2024.

RECURSOS
1° INSTANCIA 2° INSTANCIA 3° INSTANCIA 4° INSTANCIA
CHEFE HIERARQUICO | AUTORIDADE MAX O ORGAO CGU CMRI
TOTAL 6 TOTAL 0
TOTAL 22 TOTAL 10
% %
% 57,9% % 26,3%
15,8% 0,0%
Fonte: Painel Lei de Acesso & Informacéo (2024).
U @
‘%}'-:’ UFOB

Wwww.sisterma.ouvidourias.gov.br

S
=



12

Quadro 3 —Deferimento e indeferimento de decisGes em 2024.

DECISAO %
DEFERIDO 90,22%
INDEFERIDO 1,63%
INFORMACAO
3,26%
INEXISTENTE
PARCIALMENTE
1,09%
INDEFERIDO

Fonte: Painel Lei de Acesso & Informacéo (2024).

4.3 ASSUNTOS E USUARIOS

Em 2024, houve um total de 34 assuntos demandados, dentre os mais requisitados, podem-se elencar: acesso a informacao; pesquisa sobre
orcamento; acesso a provas de concurso; cotas; SISU. Para melhor esclarecimento, houve compilacdo dos assuntos demandados em uma nuvem
de palavras, exibida na Figura 1 a seguir:
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Figura 1 — Nuvem de Palavras - Assuntos das manifestacdes.
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (2024).
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4.4 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DOS SETORES

Quadro 4 — Tempo médio de resposta por setor.

TEMPO MEDIO DE
SETOR
RESPOSTA
SIDTR 9 a 20 dias
PROPLAN 2 a 10 dias
SA 7 a 15 dias
PROAE 2 a 10 dias
PROGRAD 5a 13 dias
PROGEP 3 al2dias
Fonte: Planilha SIC (2024).
4.5 RAZOES DA NEGATIVA DE ACESSO
Y
DY UFOB
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Das razdes da negativa de acesso: 1,09% foram justificados por se tratar de dados pessoais; 0,54%, de Informacéo Sigilosa; e 0,54%, o pedido

exige tratamento adicional de dados. Os demais tipos e 0s respectivos percentuais seguem no Quadro 5 abaixo:

Quadro 5 — Tipos de decisGes.

CLASSIFICACAO DA DECISAO ORGAO
DADOS PESSOAIS 1,09%
INFORMACAO SIGILOSA CLASSIFICADA 0.54%
, 0

CONFORME A LEI N° 12.527/2011
INFORMACAO SIGILOSA DE ACORDO COM 0.54%
o - y 0
LEGISLACAO ESPECIFICA
PEDIDO EXIGE TRATAMENTO ADICIONAL DE

0,54%

DADOS

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (2024).

4.6 SATISFACAO DO USUARIO

No que tange a satisfagdo do usudrio, a nota média de resposta que “Atendeu plenamente” foi de 4,65, sendo a de “facil compreensao”, 4,57.

Seguem os percentuais no Grafico 1 a seguir:

%UFOB
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Grafico 1 - Resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido? / A resposta fornecida foi de facil compreensao?

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

1,00 465 5,00 1,00 457 5,00

Mo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3do Facil Compreensdo

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (2024).

4.7 PROTECAO DE IDENTIDADE

T uros
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Por forga da Lei n°® 12.527/2011 [Lei de Acesso a Informacdo (LAI)] e da Lei n° 13.460/2017 (Cddigo de Defesa dos Direitos do Usuéario dos
Servigos Publicos), a UFOB tem como uma das principais preocupacdes a protecdo das informac@es pessoais, restringindo o acesso a quaisquer

dados relativos a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem, a ndo ser que o demandante autorize expressamente 0 acesso a essas informacoes.

4

UFOB

I~

fe

=

www.sistema.ouvidourias.gov.br



18

5 TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa € uma exigéncia da LAI, que traz os parametros para que todos os 6rgdos sigam as informac@es padronizadas ao cidaddo. O
Guia de Transparéncia Ativa (GTA) é disponibilizado aos 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Federal, trazendo o contetldo minimo a ser
divulgado pelo 6rgdo. Esse guia é autoexplicativo e busca tratar de forma clara, objetiva e exemplar sobre o que cada item deve conter, como
distribuir as informacdes e quais delas podem ser incluidas, além do que consta na legislacéo.

A relacdo minima é de 12 (doze) itens (a indicacdo de assuntos), ou seja, os titulos, que, quando acionados, abrem informacdes pertinentes aquele
tema. Os titulos sdo divididos da seguinte maneira: 1 — Institucional; 2 — Ac¢Ges e Programas; 3 — Participacdo Social; 4 — Auditorias; 5 — Convénios
e Transferéncias; 6 — Receitas e Despesas; 7 — Licitagdes e Contratos; 8 — Servidores; 9 — Informacdes Classificadas; 10 — Servico de Informagéo
ao Cidaddo (Sic); 11 — Perguntas Frequentes; e 12 — Dados Abertos.

Na aba “ACESSO A INFORMACAO”, constam as informacdes referentes a transparéncia ativa, sdo 49 (quarenta e nove) itens, os quais,
anualmente, sdo avaliados pela Secretaria de Transparéncia Publica e Combate a Corrupcéo (CGU). Segundo o relatério de transparéncia ativa,
obtido por meio do sistema Fala.br, a Universidade Federal do Oeste da Bahia preencheu os 49 itens em que se encaixava, atingindo assim 100%

do planejamento anual, conforme € representado no Grafico 2 a seguir:

Graéfico 2 — Situagdo de Preenchimento do STA.
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ITENS DE TRANSPAREMNCIA ATIVA AVALIADOS

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

NAO CUMPRE
100.000%
0.000%
Fonte: Relatério Transparéncia Ativa (2024).

Dos itens preenchidos pela UFOB, 38 (78%) representam os que contém a resposta “sim”. Além disso, a quantidade que contém a resposta “ndo”
chega a 0 (0%), contudo, ha os que “ndo se aplicam”, com o total de 11 (22%). Assim sendo, de acordo a avaliagdo da CGU, em 2024, a UFOB

cumpriu os 49 itens, alcancando a 1%/320 posicao no ranking de transparéncia ativa no Painel Lei de Acesso a Informacédo da Controladoria Geral
da Unido, conforme pode-se ver no Grafico 3 abaixo:

Grafico 3 — Relatdrio de avaliacdo da CGU.
CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Classificacédo Orgéo Cumpridos
.

1° UFOB - Universidade Federal do Oeste da 49
Bahia

Fonte: Relatério Transparéncia Ativa (2024).
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5.1 RELATORIO DE EXECUGCAO DO PLANO DE DADOS ABERTOS DA UNIVERSIDADE FEDERAL
DO OESTE DA BAHIA (VIGENCIA 2022 A 2024)

O presente relatorio, elaborado em cumprimento ao artigo 5°, 84°, IV do Decreto n°® 8.777/2016 e a Resolugdo n° 3/2017 (Art. 14, 1V) do Comité
Gestor da Infraestrutura Nacional de Dados Abertos (CGINDA), visa apresentar a sociedade informacdes sobre as atividades realizadas no que se
refere ao Plano de Dados Abertos da Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) biénio 2022 a 2024.

5.1.1 Sobre a Execu¢ao do PDA 2022-2024

O 3° Plano de Dados Abertos da Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) foi aprovado em 20 de dezembro de 2022 na reunido
Extraordinéria do Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (CGTIC). O PDA - biénio 2022-2024 — foi disponibilizado em

transparéncia ativa por meio do seguinte endereco eletrdnico: https://ufob.edu.br/acesso-a-informacao/dados-abertos.

O Plano encontra-se neste momento no final de sua execucdo, considerando sua vigéncia de 12/2022 a 12/2024. Além disso, todos o0s conjuntos de
dados publicados estéo acessiveis no Portal de Dados Abertos do Governo Federal (https://dados.gov.br/).

Entre janeiro e dezembro de 2024, em conformidade com o cronograma aprovado, foram mantidos 59 conjuntos de dados, distribuidos em duas
areas tematicas: académica e administrativa, a saber:

I - Acordos de cooperagédo nacional e internacional;
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Il - Bolsistas do programa bolsa permanéncia;
Il - Bolsistas Pet-Salde;

IV - Relacdo de cargos ocupados e vagos;

V- Cursos da instituicdo;

VI-  Programa de mobilidade académica nacional;

VIl - Solicitagdes servico de informagéo ao cidaddo (e-Sic);
VIII - Trabalho remoto;

IX - Componentes curriculares de graduacéo e de pos-graduacéo;

X - Bolsistas e voluntérios de desenvolvimento tecnolégico e inovagéo;
Xl - Bolsistas do programa institucional de apoio ao discente — a¢@es afirmativas — pré-discente;
XII - Contratos;

XIII - Dissertacoes defendidas;

XIV - Matriculas;

XV - Projetos de pesquisa;

XVI - Relacdo nominal dos estagiarios;

XVII - Servidores cedidos e requisitados;

XVII - LicitacOes;

XIX - Patrimonio;

XX - Funcionarios terceirizados;

XXI - Requisicao de reserva de veiculo;

XXII - Projetos de extenséo aprovados;

XXII1 - Trabalhos de conclusdo de cursos defendidos;
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XXV - Bolsistas e voluntarios do programa de monitoria;
XXV - Relagédo dos grupos de trabalhos para elaboragéo de ETP;

XXVI - Servidores qualificados e afastados para qualificacao;

XXVII - Estudantes com matricula trancada - UFOB;

XXVIII - Obras — UFOB;

XXIX - Restaurante Universitario — UFOB,;

XXX - Diplomas registrados — UFOB,;

XXXI - Acervo das bibliotecas — UFOB;

XXXII - Programa Milton Santos de acesso ao Ensino Superior - PROMISAES/MEC,;
XXX - Projetos pedagdgicos dos cursos;

XXXIV - Processos — UFOB,;

XXXV - Patentes, produtos, registros e outras produc6es da propriedade intelectual;
XXXVI - Programas de p6s-graduacdo da UFOB;

XXXVII - Empresas juniores — UFOB;

XXXVIII - Bolsistas e voluntarios de iniciacdo a docéncia;

XXXIX - Concursos realizados;

XL - Estudantes PEC-G;

XLI- Turmas abertas graduacéo e pos-graduacao;
XLII - Estudantes ingressantes;

XLII - Estudantes formados;

XLIV - Grupos de pesquisa — UFOB;

XLV - Convénios — UFOB;
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XLVI - Bolsas de mestrado;

XLVII - Ingresso de estudantes por curso;

XLVIII - Bolsistas e voluntarios de Iniciacdo Cientifica;
XLIX - Programa de Educacdo Tutorial — PET;

L-  Assisténcia estudantil — UFOB,;

LI-  Servidores — UFOB;

LIl - Funcdes gratificadas e cargos de direcéo;

LIl - Avaliacdo da efetividade dos auxilios estudantis;
LIV - Execucdo orcamentaria — UFOB;

LV - Empenhos — UFOB,;

LVI- Diéarias — UFOB.

Os dados foram atualizados conforme o encaminhamento da unidade responsavel, seguindo, quando possivel, a frequéncia de atualizacdo disposta
no PDA. Durante a execucdo do PDA 2022-2024, foram recebidos alguns chamados sobre a base de dados da UFOB, contudo, as demandas abertas

estavam relacionadas a solicitacdo de recursos tecnoldgicos nao disponiveis no Portal de Dados Abertos.

5.1.2 Recomendacgoes
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Utilizar bases provenientes do Sistema Integrado de Gestéo (SIG) e avaliar o uso do CKAN?! (Comprehensive Knowledge Archive Network) para

otimizar o processo de publicagéo e evitar intercorréncias.

5.2 ELABORAGAO E APROVAGAO DO PLANO DE DADOS ABERTOS PARA O BIENIO 2024-2026

Em 2024, a Comissdo Permanente de Dados Abertos (CPDA) elaborou o Plano de Dados Abertos da UFOB (PDA/UFOB), biénio 2024 - 2026,
aprovado em dezembro desse ano na Reunido Ordinaria do Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (CGTIC). Esse Plano tem
como finalidade orientar as acdes de promocdo de dados em formato aberto da Universidade Federal do Oeste da Bahia. Elaborada por comissao
interdisciplinar, essa comissdo € formada por representantes da Ouvidoria, da Diretoria de Comunicacgdo e das Prd-Reitorias de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacdo e Planejamento e Desenvolvimento Institucional levando em consideracao os principios da publicidade e transparéncia
na gestdo publica.

Para garantir o grau de relevancia das bases de dados da UFOB para o cidaddo, foi realizada uma consulta publica com duracdo de 46 dias, no
periodo 6 de junho a 22 de julho de 2024, a fim de dispor os dados que, de fato, possuem relevancia para a sociedade. Os itens selecionados para
consulta publica foram indicados pela Ouvidoria da UFOB, atual gestora do sistema Fala.Br, que selecionou as demandas mais recorrentes dos
cidadaos e das cidadds. A consulta publica foi divulgada no site institucional, nos boletins informativos enviados por e-mail e nas redes sociais da
UFOB.

10 CKAN, Comprehensive Knowledge Archive Network, é uma aplicacdo web de catalogagdo de dados desenvolvido pela Open Knowledge Foundation; seu uso é sugerido
pelo CGINDA.
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Figura 2 — Plano de dados abertos — Consulta Publica 2024.

PLANO DE DADOS ABERTOS
C N

CONSULTA PUBLICA

PRORROGADA
ATE 22/JULHO

Fonte: Relatorio Transparéncia Ativa (2024).

Foram registrados 51 acessos a consulta pablica, distribuidos conforme detalhado no Quadro 6:

Quadro 6 - Resultado da consulta pablica para o PDA 2024-2026.

Dado Descricéo

Total de

votos

WWW.sistema.ouvidourias.gov.br i
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Softwares da Universidade Quais softwares a Universidade tem a disposic¢éo para a Comunidade 22
Académica

Contemplados no Edital de capacitacéo Lista de servidores contemplados no Edital de capacitagdo da PROGEP 19
Servidores afastados para o exterior Lista de servidores afastados para o exterior 19
Servidores afastados para interesse particular Lista de servidores afastados para interesse particular 18
Fornecedores contratados que sofreram Lista de fornecedores contratados que sofreram sanc¢des 24
sancoes

Emenda parlamentar Emenda parlamentar que a UFOB recebe 27
Ligas Académicas Lista das Ligas Académicas 14

Fonte: Relatério Transparéncia Ativa (2024).

26

Utilizamos a matriz de priorizacdo de abertura de dados para fundamentar e justificar os dados arrolados em consulta publica, conforme segue no

Quadro 7 disposto abaixo. Por fim, ap6s a catalogacdo dos dados da consulta pablica, a rea de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao foi

consultada sobre a viabilidade e dificuldades operacionais para a abertura dessas bases.

www.sistema.ouvidourias.gov.br

Quadro 7 - Matriz de priorizacao de abertura de dados.
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Possui
obriga
toried Demo
Mais ade stra
solicit legal/c result | Capac | Possi
ados | Estim | ompro | Refere | ados| idade | bilida
em| ulo| misso| -sea| direto de| dede
transp ao | assum | projet s e | fomen | fomen
arénci | contr | ido de os| efetiv| toao| toa Refer
a| ole|dispon | estraté | os dos| desen| novos e-se a
Grau de | passiv | socia | ibiliza| gicos| servi¢| volvi| negéc um
relevancia a | céo do 0S| mento | ios na| Alinh | sistem
parao| desde| (Res| daquel | gover | public | susten | socied | ament a
cidaddo | a LAl | oluca | e dado no os| tavel ade 0| estrut
(consulta | (Reso 0| (Resol | (Resol | (Reso| (Reso| (Reso | perant | urante

publica) | lucdo| n°03| ucdo| ucdo| lucdo| lucdo| lucdo eo| elou
(Resolucdo| n°03| CGI| n°3| n°3| n°3| n°3| n°03| Planej| utiliza
n°03 | CGIN | NDA | CGIN | CGIN| CGIN | CGIN | CGIN | ament | do por

CGINDA, DA, , DA, DA, DA, DA, DA, 0| varios
Art.1° 1, | Art.1°| Art.1| Art.1°, | Art.1° | Art.1°| Art.1°| Art.1°| Estrat| 6rgdo
Nome da Base de Dados 819, V)| °11) 1) V)| V)| ,VIl)| ,VIl)| égico S
PESO DO CRITERIO 5 4 4 2 3 5 3 4 2 4 TOTAL
(somatorio do
Responsavel peso do
pela critério*valor
consulta Ponto |Ponto | Ponto |Ponto |Ponto |Ponto | Ponto |Ponto |Ponto | atribuido a cada
AVALIADOR publica focal |focal |focal |focal |focal |focal |focal |focal |focal base)
Softwares da Universidade 3 1 1 2 1 2 2 3 2 3 74 | 22 base a ser aberta
Contemplados no Edital de
capacitagao 2 2 2 2 1 1 1 1 2 60 | 4% base a ser aberta
Servidores afastado para o exterior 2 1 2 1 1 3 1 1 1 1 55 | 5% base a ser aberta
Servidores afastados para interesse particular 2 1 2 1 1 3 1 1 1 1 55 | 62 base a ser aberta
Fornecedores contratados que sofreram
sangdes 3 1 3 2 1 2 1 1 2 1 63 | 32 base a ser aberta
U o
‘@’ UFOB
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Emenda parlamentar

3

2

3

80

12 base a ser aberta

Ligas Académicas

Né&o se aplica

1

1

1

Valor do critério

36

72 base a ser aberta

Baixo

Médio

Alto

0
1
2
3

Fonte: Relatorio Transparéncia Ativa (2024).

A respeito do item “Emenda parlamentar”, o CGTIC entendeu pela sua retirada, considerando que é uma informagao apresentada anualmente no

Relatorio de Gestdo do TCU, publicada a cada més de marco, e que a recente publicacdo da lei complementar n® 210, de 25 de novembro de 2024,

prevé critérios de transparéncias por meio de sistemas governamentais, conforme se pode verificar no endereco eletrbnico a seguir:

https://portaldatransparencia.gov.br/emendas . A CPDA atuou também no acompanhamento e monitoramento dos dados da UFOB publicados no

Portal Brasileiro de Dados Abertos.

www.sistema.ouvidourias.gov.br
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6 OUVIDORIA

Criada em outubro de 2016, a Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste da Bahia € um mecanismo de democracia participativa, cuja funcéo é
ser um elo entre a sociedade, o publico interno e as instancias administrativas dessa instituicdo. A Ouvidoria concretiza o objetivo de garantir a
transparéncia e a participagdo coletiva no processo de construcdo permanente de uma universidade plural e democrética, estabelecendo uma
comunicacdo ampla e dial6gica, sendo assim, o canal oficial da UFOB para atender as manifestacdes da comunidade universitaria e do publico
externo.

A Ouvidoria é um 6rgédo da Universidade que recebe solicitacfes, sugestbes, denlncias, reclamacdes e elogios, tendo o dever de agir na defesa
imparcial da comunidade. N&o possui poder decisério, mas propositivo e pedagdgico, pois sua finalidade é também harmonizar as mais diversas

opinides, interesses e demandas surgidas na gestao publica.

6.1 STATUS DAS MANIFESTAGOES

Sobre o status das manifestac@es, segue quantificado e explicitado no Quadro 8, tomando como referéncia o tempo médio de respostas.

Quadro 8 — Quantidade de manifestagdes.

MANIFESTAGOES EM 2022

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES 125
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS

28 DIAS

Fonte: Painel Resolveu? (2024).

6.2 TIPOS DE MANIFESTAGOES

30

A manifestacdo é uma forma de o cidaddo expressar para a Ouvidoria seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfagdo com um

atendimento ou servico recebido. Assim, pode-se auxiliar o Poder Publico no aprimoramento da gestdo de politicas e de servicos, bem como no

combate a préatica de atos ilicitos.

O Fala.BR é um canal integrado com o fim de encaminhamento de manifestacGes (acesso a informacédo, as denuncias, as reclamacdes, as

solicitacOes, as sugestdes, aos elogios) aos 6rgaos e as entidades do poder publico; e esta disponivel com funcionamento de 24 horas na Internet

no endereco eletrénico: https://falabr.cqu.gov.br.

Quadro 9 — Tipos de manifestacdes.

Wwww.sisterma.ouvidourias.gov.br

TIPO DE MANIFESTA(}C)ES
TIPO QUANTIDADE
SIMPLIFIQUE 0
DENUNCIAS 37
ELOGIO 12
RECLAMACAO 46
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TIPO DE MANIFESTACOES

TIPO QUANTIDADE
SOLICITACAO 20
SUGESTAO 4

Fonte: Painel Resolveu? (2024).

6.3 IDENTIFICACAO

As manifestacdes — Simplifique, Sugestdo, Elogio, Solicitacao e Pedido de Acesso — requerem necessariamente a realizacdo de cadastro no sistema.
Ja as que remetem a Denuncia e a Reclamacdo podem ser realizadas tanto mediante cadastro como de forma anénima, sendo que o manifestante
que optar pelo anonimato ndo obterd um nimero de protocolo nem receberd uma resposta da Ouvidoria para a sua manifestacdo. Isso porque 0s

registros de manifestagdo anénima séo tratados como comunicacéo de irregularidade, nos termos do Decreto n°® 9.492/2018.

6.4 ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

No que se refere aos assuntos das manifestagdes, segue 0 Quadro 10 onde estéo listados os oito principais assuntos.

Quadro 10 — Assunto das manifestagdes.

ASSUNTOS

DIFICULDADE DE RESPOSTAS DOS

(‘4
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SETORES

ASSEDIO MORAL

RELAGCAO DOCENTE X TECNICO

CONDUTA ETICA

SISU

RELAGAO PROFESSOR X ALUNO

DENUNCIA SOBRE OCUPACAO
IRREGULAR -COTAS

Fonte: Planilha Ouvidoria (2024).

6.5 PROVIDENCIA DAS DEMANDAS

Apos registro no Fala.BR, é realizada uma avaliacdo do caso para identificar o melhor modo de tratar o solicitante; dessa forma, a Ouvidoria pode
responder a manifestacdo, solicitar que a complemente, prestar orientacdes, encaminhar para a unidade interna responsavel por resolver a questao
ou encaminhar a outro 6rgao/entidade, dependendo do caso. O solicitante sempre sera comunicado sobre o andamento adotado.

Das manifestaces acima, no sentido de boas praticas, destacam-se trés importantes encaminhamentos, quais sejam: campanha sobre assédio moral
e sexual; a acdo “A Universidade que queremos”, que possui trés grandes frentes (formagdo docente, inclusdo na Universidade e Assédio); e a

escuta itinerante de 2024 que teve como tema “Autocuidado e Fortalecimento de equipe”.

D\,

R
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6.6 DOS PRAZOS

O prazo para resposta as solicitacfes € de 30 (trinta) dias, prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa.

6.7 SETORES MAIS DEMANDADOS

Quadro 11 — Setores mais demandados.

SETOR

PROPLAN

COORDENAGCAO DO CURSO
DE DIREITO

CAMPUS BARRA

CEHU

CCBS

GABINETE DA REITORIA

CAMPUS LEM

COORDENAGCAO DO CURSO
DE MEDICINA VETERINARIA

PROGEP

SACRES

4
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Fonte: Planilha Ouvidoria (2024).

6.8 GARANTIAS DE PROTECAO A IDENTIDADE

Por forca da Lei n°® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacéo) e da Lei n° 13.460/2017 (Cddigo de Defesa dos Direitos do Usuério dos Servicos
Pablicos), os Orgdos e as entidades publicas devem proteger suas informacdes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a

intimidade, a vida privada, a honra e a imagem, a ndo ser que seja autorizado expressamente 0 acesso a essas informacoes.

6.9 A OUVIDORIA EM ACAO

6.9.1 Implementag¢ao do WhatsApp da Ouvidoria

Desde setembro de 2022, a Ouvidoria passou a contar com mais um canal de comunicacdo, 0 WhatsApp, garantindo acesso direto e imediato do
cidaddo ao 6rgdo em horario administrativo, das 8 as 18h, de segunda a sexta-feira. Em 2023, foram 134 demandas recebidas e encaminhadas por

mensagem.

%UFOB
&
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6.9.2 Projeto Escuta Itinerante

Visando a construcdo de uma Universidade ainda melhor e mais acolhedora para os publicos discente, docente e técnicos, a Pro-Reitoria de Gestao
de Pessoas (PROGEP) e a Ouvidoria da UFOB langaram, em junho de 2022, o projeto “Escuta Itinerante”. A agdo se consistiu em atendimentos
presenciais as comunidades académicas dos Centros fora da Sede, conduzidos pela Proft Dr2 Andrea Leone, na condi¢cdo de Ouvidora e/ou pelo
Pro-Reitor de Gestdo de Pessoas, Clayton Barcelos, a depender da natureza da questdo apresentada.

O proposito da iniciativa foi facilitar 0 acesso aos mencionados 6rgdos e possibilitar o registro de denincias, reclamaces, sugestdes e elogios,
além de viabilizar o esclarecimento de eventuais duvidas. Cada visita foi dividida em dois momentos: o primeiro, de acolhimento e didlogo
ampliado, para apresentacdes dos 6rgdos e compartilhamento de percepcdes, por parte de servidores e discentes; e o segundo, para atendimentos
individualizados.

Essa acdo, que ja estd na 42 edicdo, em 2024, considerando as demandas de manifestaces que versavam sobre as relacdes interpessoais no trabalho,
foi remodelada, passando a denominar-se “Café com escuta”, encontro em que foi trabalhado o tema “Autocuidado e Fortalecimento de equipe”,

a partir da metodologia da Construcdo de Circulo de Paz.

Figura 3 e 4 — Registros fotograficos da a¢do “Café com escuta”.
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Fonte: Ouvidoria (2024).

Além da atividade coletiva, ficamos a disposi¢cdo da comunidade para atendimentos individuais. A escuta sequencial de toda a comunidade
possibilita a percepcdo macro de demandas que, em um primeiro momento, pareceriam isoladas, contribuindo para a consolidacdo de mudancas

apontadas como necessarias pela comunidade.

6.9.3 Ciclo de Dialogos

WWW.sistema.ouvidourias.gov.br i
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Em parceria com a PROGEP e o projeto de extensdo “Didlogos Restaurativos”, foi desenvolvida a a¢ao “Ciclo de Didlogos” no dia 05 de dezembro
de 2024, das 9 as 12 horas com transmissdo para 0s campi, ocasido em que foram discutidas as seguintes tematicas: Dinamicas Relacionais;

Comunicagio N&o Violenta; Etica no Servico Publico.

Figura 5 e 6- Registros fotograficos da acdo “Ciclo de Didlogos”.

.,“

Fonte: Ouvidoria (2024).
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7 MATURIDADE
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Implantado por meio da Portaria n® 581/2021, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral

da Unido, é um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos

desse 6rgdo. De carater obrigatério para as unidades de ouvidoria do SisOuv, 0 MMOUP é estruturado em 4 (quatro) dimensdes, expostas na

Figura 7 a seguir:
Figura 7 — Dimensdes do MMOUP.

MMOUP 20

Dimensoes

Fonte: Ouvidoria (2024).
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O 1° Ciclo do MMOuP contempla o biénio de 2021-2023, conforme cronograma abaixo:

Figura 8 — Cronograma de Implementacéo SisOuv.

Cronograma de Implementacao SisOuv

1° Ciclo Integral de Avaliacao de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal

Vigéncia 16/03/2021 a 15/03/2023
Macro etapas Prazo limite
Preenchimento e e io formulario de agr par Up neio do ema e-A 202
un ela °) J meio d ema e-Aud 12/202
Publ PL e e ede 2022
Cumprimento das metas do Plano de Acéo 15/03/2023

Fonte: Ouvidoria (2024).

7.1 0 DIAGNOSTICO ATUAL DE MATURIDADE DA OUVIDORIA DA UFOB

Em setembro de 2021, foi realizado o autodiagnostico da maturidade da unidade de Ouvidoria da UFOB, em que foram respondidas 47 questdes

propostas pelo MMOUP, as quais contemplam os temas abaixo, além do levantamento de evidéncias:
N UFOB
www.sistema.ouvidourias.gov.br i




Quadro 12 - Dimensao Estruturante.

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO

1.1.1 Relevancia Institucional

1.1 INSTITUCIONALIDADE

1.1.2 Locus organizacional

1.2.1 Rotatividade da equipe
1.2.2 Estabilidade da equipe

1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE |1.2.3 Escolaridade da equipe
1.2.4 Heterogeneidade da equipe
1.2.5 Condutas

1.3.1 Escolaridade do titular
1.3.2 Garantias do titular

B O L) S S I~ S I S OV ]
w

1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO

TITULAR 1.3.3 Critérios de nomeacéo do titular 3 S
ESTRURURANTE 1.3.4 Acesso ao nivel estratégico 4 3,15

1.4.1 Planejamento operacional 3
1.4.2 Formagdo de competéncias 3

1.4 PLANEJAMENTO E GESTAQO EFICIENTE | 1.4.3 Eficiéncia de alocacao de recursos 3|24
1.4.4 Seguranga da Informacéo 3
1.4.5 Planejamento e execucdo orcamentaria | 2
1.5.1 Infraestrutura tecnolégica 4

1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE 3,6
1.5.2 Infraestrutura de base de dados 3

]

V=2
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.1%20INSTITUCIONALIDADE'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.2%20CAPACIDADES%20E%20GARANTIAS%20DA%20'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.3%20CAPACIDADES%20E%20GARANTIAS%20DO%20'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.3%20CAPACIDADES%20E%20GARANTIAS%20DO%20'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.4%20PLANEJAMENTO%20E%20GEST%C3%83O%20EFICI'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.5%20INFRAESTRUTURA%20E%20ACESSIBILI'!A1

1.5.3 Infraestrutura fisica

1.5.4 Acessibilidade tecnolégica

1.5.5 Experiéncia do usuério

Fonte: Ouvidoria (2024).

ESSENCIAL

Quadro 13 - Dimenséo Essencial.

DIMENSAO OBJETIVO

ELEMENTO

2.1.1 Mapeamento de servi¢os

2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS 2.1.2 Monitoramento da Carta de Servicos ao Usuério 3,33
2.1.3 Qualidade da informagé&o
2.2.1 Controle social

2.2 TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE -

CONTAS 2.2.2 Transparéncia de desempenho 3
2.2.3 Contabilizagao de beneficios
2.3.1 Processo de tratamento de manifestacbes

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS 2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna 2,88

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protec¢do ao denunciante

3,11

Wwww.sisterma.ouvidourias.gov.br
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.1%20GOVERNAN%C3%87A%20DE%20SERVI%C3%87OS'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.2%20TRANSPAR%C3%8ANCIA%20E%20PRESTA%C3%87%C3%83O%20D'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.2%20TRANSPAR%C3%8ANCIA%20E%20PRESTA%C3%87%C3%83O%20D'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.3%20PROCESSOS%20ESSENCIAIS'!A1

2.3.5 Processo de realizagdo de resolucdo pacifica de conflitos

2.3.6 Andlise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacdo de respostas

2.3.8 Acompanhamento da concluso de dendncias

2.3.9 Acompanhamento efetivo de manifestagdes.

2.4.1 Armazenamento de informagGes

2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMAGOES 3,25
2.4.3 Analise de dados
2.4.4 Producdo de informacg0es estratégicas
Fonte: Ouvidoria (2024).
Quadro 14 - Dimenséo Prospectiva.
DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO nE | nO nD
3.1.1 Capacidades para pesquisa 3
3.1 BUSCA ATIVA DE INFORMACOES 3
iROSPECTIV 3.1.2 Mobilizagdo ativa junto aos usuarios 3 3,053333

3.2 CONSELHO DE USUARIOS

3.2.1 Relacionamento com os Conselhos de usuarios | 4 | 3,66

WWW.SISterma.ouvidourias.gov.br
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.4%20GEST%C3%83O%20ESTRAT%C3%89GICA%20DE%20INFOR'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'3.1%20BUSCA%20ATIVA%20DE%20INFORMA%C3%87%C3%95ES'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'3.2%20CONSELHO%20DE%20USU%C3%81RIOS'!A1
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3.2.2 Engajamento de conselheiros 4
3.2.3 Utilidade da relacéo 3
3.3.1 Articulag&o interinstitucional ampla 1
3.3 ARTICULACAO INTERINSTITUCIONAL 2,5
3.3.2 Articulacéo interinstitucional especifica 4

Fonte: Ouvidoria (2024).

Apos a aplicacdo da metodologia proposta pelo MMOUP, foi diagnosticada a maturidade sustentada da Ouvidoria, conforme informacdes a

sequir:

Quadro 15 — Maturidade da Unidade.

MATURIDADE DA UNIDADE
("MMOUP)* 3,106111

Fonte: Arquivo préprio.

Quadro 16 — Tabela de equivaléncias.

TABELA DE EQUIVALENCIAS
Otimizado nMMOUP = 4
Sustentado 3 <nMMOUP <4
Bésico 2 <nMMOUP <3
Limitado nMMOuP<2

Fonte: Ouvidoria (2024).

% UFOB
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'3.3%20ARTICULA%C3%87%C3%83O%20INTERINSTITUCIO'!A1
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7.2 O NiVEL-ALVO DE MATURIDADE E AS ACOES PROPOSTAS

Em dezembro de 2021, iniciou-se a avaliacdo de maturidade pela CGU, e o ciclo foi fechado em mar¢o de 2023, quando se realizou a projecédo do
nivel alvo de maturidade a ser alcangado pela Ouvidoria, por meio das seguintes a¢fes propostas:

Inserir a ouvidoria nas unidades de governanca e integridade da instituicéo;

Aumentar a forca de trabalho em, no minimo, 100%, com novo integrante da equipe, tendo formacao em &rea distinta a do titular;

Criar documento formal com as orientacdes necessarias sobre as condutas desejaveis e vedadas a equipe da unidade;

Elaborar e instituir regulamento interno da Ouvidoria;

Y V Y VYV Y

Elaborar e implantar Plano de agdo do MMOUP;

> Institucionalizar planejamento anual das acdes de ouvidoria, considerando 0s recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis,
consolidado em um documento com validacédo pelo nivel estratégico do érgdo ou da entidade a que a ouvidoria esta vinculada;

> Alinhar o Plano de integridade e mapear 0s riscos dos processos;

Fazer o levantamento do perfil dos usuarios por meio do conselho de usuarios;

Realizar o mapeamento dos processos;

Institucionalizar o processo de avaliacdo dos servicos;

Capacitar a equipe;

Y YV Y YV YV

Aplicar tramitacdo das denuncias pelo Fala.BR para acompanhamento por parte da ouvidoria;
> Emitir relatorio e/ou realizar reunido anual com os gestores dos servicos.
A partir da aplicagéo das ages supracitadas, ha uma projecéo do alcance da pontuacdo global de 3,476667, o equivalente a uma maturidade

sustentada, meta ndo muito ousada, mas que vai garantir maior robustez & Ouvidoria, sendo esse o nivel alvo pretendido de ser alcancado.

wUFOB
e
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8 ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E DAS SOLUCOES ADOTADAS

No exercicio de 2024, a Ouvidoria da UFOB identificou um conjunto de problemas recorrentes, que impactaram o fluxo e a eficiéncia dos

atendimentos, a saber:

8.1 Problemas recorrentes:

> Mora na resposta de setores internos, especialmente em manifestacfes que envolvem mdltiplas unidades administrativas ou analises
complexas.
> Fragilidades na comunicacdo institucional, resultando em manifestacdes relativas a assedio moral, conflitos interpessoais e questdes éticas.

> Dificuldades na tramitacao eficiente das denuncias via Fala.BR, sobretudo na articulagéo entre setores e na seguranca das informacoes.

8.2 Solu¢des adotadas:

> Sensibilizacdo e orientacdo permanente dos setores mais demandados sobre a importancia do cumprimento dos prazos legais e internos,
com atuacéo direta da Ouvidoria no monitoramento e acompanhamento das respostas.

> Criagdo e execucdo de agdes institucionais, como o “Ciclo de Didlogos” e o “Café com Escuta”, que abordaram temadticas como
comunicagéo nao violenta, acolhimento e fortalecimento das equipes.

> Articulagdo com a Corregedoria e outros setores estratégicos, para o correto encaminhamento das denuncias e para a implantacdo de

metodologias restaurativas, como o Circulo de Paz, no tratamento de conflitos.
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9 ACOES EXITOSAS, DIFICULDADES, PROPOSTAS, RESPONSAVEIS E PRAZOS

9.1 A¢Oes consideradas exitosas:

> Projeto Escuta Itinerante e Café com Escuta: fortaleceram o didlogo entre gestdo e comunidade, ampliando a cultura participativa e a
humanizag&o nas relagdes institucionais.

> Criacdo do canal de atendimento via WhatsApp, promovendo maior celeridade e acessibilidade ao servico de Ouvidoria.

> Melhoria nos indicadores de tempo de resposta: atingimos média inferior a 7 dias, compativel com o padrao estabelecido pela Ouvidoria
Geral da Uniéo (OGU).

9.2 Principais dificuldades:

> Resisténcia de alguns setores na tramitacdo das manifestac6es exclusivamente pelo sistema Fala.BR, prejudicando a centralizagdo e a gestao
das informacGes.
> Insuficiéncia de equipe técnica, dificultando o atendimento especializado e a execucao de projetos de aprimoramento institucional.

> Auséncia de regulamentacéo interna, comprometendo a padronizacdo e a seguranca dos fluxos processuais.

4
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9.3 Propostas de a¢oes para superacao:

Objetivo

Aprovar e implementar o Regulamento | Formalizar  rotinas e

Responsaveis

assegurar | Ouvidoria /

Gabinete da | Até agosto/2025

Interno da Ouvidoria seguranga juridica e eficiéncia Reitoria / Camara competente
tg UFOB
Wwww.sisterma.ouvidourias.gov.br i
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Ampliar a equipe com servidor de &area | Fortalecer a equipe e assegurar | Ouvidoria / Reitoria /| Até junho/2025

distinta diversidade de competéncias PROGEP

Finalizar e divulgar o Manual de Rotinas | Padronizar procedimentos e promover | Ouvidoria Até junho/2025

e Mapeamento das Manifestacdes transparéncia

Instituir a Cadmara de Mediacdo e Justica | Implementar métodos adequados de | Ouvidoria / Reitoria /| Formalizacdo até

Restaurativa resolugéo de conflitos PROGEP / Instituto Lagos novembro/2025; pleno
funcionamento até
mar¢o/2026

Promover capacitagdo continuada da | Suprir lacunas de competéncias e | Ouvidoria/ PROGEP Primeira  capacitacéo

equipe qualificar os atendimentos até outubro/2025

Reforgamos o compromisso da Ouvidoria da UFOB com a transparéncia, eficiéncia, acolhimento e resolutividade no atendimento as manifestages

da sociedade.

10 INFORMACOES SOBRE OS SERVICOS AVALIADOS: METODOLOGIA, RESULTADOS E MELHORIAS DECORRENTES

wUFOB
e
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10.1 Servigos avaliados

Em 2024, a Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) disponibilizou no portal Gov.br a avaliacdo de diversos servigos publicos prestados

a comunidade académica e ao publico em geral. Entre os servigcos com maior volume de avalia¢des registradas destacam-se:

Matricula em ac¢des de extensdo (curso, evento, projeto ou programa): 201 avalia¢cdes, com media de 4,6 estrelas;
Matricula em curso de graduacao: 215 avalia¢bes, com média de 4,6 estrelas;

Participacdo em processo seletivo para curso de pés-graduacao stricto sensu: 189 avaliagdes, com média de 4,7 estrelas;

v VY VYV

Solicitacdo de emissao de certificado de participacdo em curso ou evento de extensado: 187 avaliagGes, com media de 4,7 estrelas.
Outros servicos disponibilizados, como obtencdo de diplomas de graduacdo e pds-graduacdo, embora acessiveis, ainda ndo possuem volume

significativo de avaliagdes esponténeas registradas.

10.2 Justificativa metodoldgica

A metodologia adotada para a avaliacdo dos servi¢cos da UFOB é baseada na coleta de feedback espontaneo dos usuarios, por meio da

funcionalidade de avaliacéo por estrelas disponivel no portal Gov.br e integrada ao sistema Fala.BR.
Optou-se por essa metodologia considerando:

> Eficiéncia e baixo custo: trata-se de um sistema automatizado, padronizado nacionalmente, que dispensa a necessidade de pesquisas

adicionais custosas ou complexas;
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> Imparcialidade: garante que todas as pessoas usuarias possam, ao final do uso do servico, manifestar livremente sua percepgéo, evitando
viés de selecéo;
> Aderéncia as diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), que recomenda e disponibiliza este modelo de avaliagdo como instrumento

oficial de monitoramento da qualidade dos servicos publicos.

Alem disso, a utilizacdo dessa ferramenta proporciona uma mensuracéo objetiva do grau de satisfacdo dos usuarios, refletindo diretamente na
gestdo dos processos de melhoria continua.

Em 2024, um total de 201 pessoas participaram da avaliacdo do servico de matricula em acdes de extensao, 215 avaliaram a matricula em
cursos de graduacdo e outros servigos obtiveram também expressivos indices de participacao. Este volume evidencia o engajamento da comunidade
e valida a robustez da metodologia adotada.

10.2 Resultados das avaliagoes

Os servicos avaliados apresentaram médias de satisfacdo superiores a 4,5 estrelas, em uma escala de 1 a 5, demonstrando alto grau de aprovacao

por parte dos usuarios.

Este resultado reafirma o compromisso da UFOB com a eficiéncia, clareza e tempestividade no atendimento prestado.

10.3 Melhorias decorrentes

As avaliagOes recebidas orientaram a adogéo de diversas melhorias institucionais, entre as quais destacam-se:

4
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> Ampliacdo dos canais de atendimento, com a implantagdo do WhatsApp da Ouvidoria, oferecendo maior celeridade e facilidade no
contato com o publico;

> Fortalecimento das acGes de escuta ativa, como 0 “Café com Escuta” e 0 “Escuta Itinerante”, iniciativas que buscam, além da resolucéo
de demandas, a antecipacao de necessidades institucionais;

> Revisdo e otimizacdo dos fluxos de tramitacdo interna, reduzindo o tempo médio de resposta das manifestaces para menos de 7 dias,

conforme parametro de qualidade estabelecido internamente.

11 INFORMAC()ES SOBRE A ATUALIZAC}AO DA CARTA DE SERVICOS DA UFOB
11.1 O que é a Carta de Servigos?

A Carta de Servicos ao Usuario € um instrumento de transparéncia e cidadania que visa informar a sociedade sobre os servicos prestados pelo

6rgéo ou entidade publica, as formas de acesso, os padrdes de qualidade de atendimento e 0s respectivos compromissos institucionais.

A partir da Portarian®117/2022 e da Lei n° 13.460/2017, a disponibilizacdo e atualizacdo periddica da Carta de Servigos passou a ser uma obrigacao

legal, reforcada pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024, com foco no fortalecimento da governanca e da integridade no setor publico.

11.2 Carta de Servigos da UFOB:

A Universidade Federal do Oeste da Bahia — UFOB mantém sua Carta de Servigos digitalizada e amplamente acessivel, no enderego:

https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-do-oeste-da-bahia.

%UFOB
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Este espaco reune informacdes detalhadas sobre 0s servi¢os académicos, administrativos e sociais ofertados pela institui¢éo, incluindo orientaces

sobre:

v Y VYV

11.3 Atualizacao da Carta de Servigos:

Prazos de atendimento;

Procedimentos para solicitacdo de servigos;

Canais de comunicacéo e contato;

Compromissos de qualidade assumidos pela instituicao.

A Ouvidoria, em articulagdo com os setores responsaveis, realizou a Gltima atualizagdo da Carta de Servigcos em 2025, garantindo que todas as

informacdes estejam adequadas a atual estrutura e funcionamento da Universidade, bem como aos servicos disponibilizados aos usuarios.

A manutencdo e revisdo da Carta de Servigos sdo acdes continuas, integradas a estratégia de melhoria da qualidade do atendimento e ao

fortalecimento da cultura de transparéncia na UFOB.

12 IMPLEMENTACAO DO PLANO DE ACAO DE 2024 - ATUALIZACOES

Acéo Objetivo da Agédo Descricao das Periodo Recursos Orcamento Areas Responsave Situacdo Atual
etapas de da necessarios necessario, envolvida | pela
realizacdo das realizacdo guando for S execucdo
acoes das acgdes 0 caso

1-Aumentar a Garantir 12 - Elaboracéo de 1° Marco X X Ouvidoria Andréa Ainda aguardando a
forca de trabalho heterogeneidade da | relatério de 2023. Reitoria Leone liberacéo pela
€om novo equipe, bem como explicando a PROGEP Chefia
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integrante da aumentar a equipe importancia Jacques
equipe, tendo para viabilizar direcionado a Anotnio
formacdo em area acles mais Reitoria - OK Miranda
distinta & do robustas.
titular. 2% - Reunido com a 2° Marco
Reitoria para de 2023.
viabilizar o
aumento da equipe
-0OK
3% Liberacdo de 3° Até
servidor pela novemebro
Chefia. de 2023.
*Essa medida vai Projecédo
garantir que o até Junho
quesito 1.2.4 de 2024.
“heterogeneidade
da equipe”, que
esta no nivel 1,
passe para 2.
2- Elaborar e Garantir a 12 Minuta do 1° Junho a X X Ouvidoria Andréa Em 25.02.25, o
instituir de Ouvidoria regimento interno novembro Reitoria Leone Gabinete
regulamento instrumento formal da Ouvidoria. de 2023. encaminhou o
interno da institucionalizado regimento com
ouvidoria; as que defina, rotina 2% Encaminhar 2° sugestdes de
orientacdes dos procedimentos, para aprovacao nos Dezembro alteracdo para
necessarias sobre competéncias da Orgdos superiores. de 2023. posterior
as condutas equipe, bem como encaminhamento a
desejaveis e garanta a equipe e 3% Aprovacéo. 3° Janeiro Cémara
vedadas a equipe as pessoas que a marco de resposnsavel pela
da unidade. estdo acessando o 2024. aprovacéo.
servico seguranga
sobre as condutas 42 Execucdo do 4° Inicio
que sdo desejaveis, regimento. do novo
bem como as regimento.
vedadas. *Essa medida vai
garantir que o
RG]
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quesito 1.2.5
“condutas”, que
esta no nivel 2,
passe para 4.

*E sobre o quesito
1.4.2 “formagao de
competéncia”, que
esta no nivel 2,
passe para 3.

E, ainda, sobre o
quesito 1.1.1
“relevancia
institucional”, que
esta no nivel 2,
passe para o 3.

3- Elaborar Plano
de Capacitacdo.

A partir da lista de
competéncia
definida no
Regimento Interno
a ser aprovado,
identificar as
lacunas que
deverdo ser
preenchidas por
meio de
capacitacao,
resultando no
plano de
capacitacao.

12 Minuta do
regimento interno
da Ouvidoria.

22 Encaminhar
para aprovacao nos
Orgdos superiores.

3% Aprovacéo.

42 Anélise das
lacunas da equipe
que podem ser
preenchidas por
meio de
capacitacao.

52 Elaboracdo do
Plano de

1° Marco a
maio de
2024.

2° Junho
de 2024.

3°de
Junho a
Agosto de
2034

4° Agosto
a setembro
de 2024.

5° Qutubro
de 2024.

Nesse caso,
diante do
extrato sobre
os valores 0s
Cursos
Necessarios,
inicialmente,
buscaremos
Cursos
oferecidos
de forma
gratuita, em
ndo havendo,
sera
solicitado o
valor
referente ao
Ccurso.

Ouvidoria
Reitoria
PROGEP

Andréa
Leone

Com a auséncia de
aprovacdo do
regimento interno
esta meta ficou
prejudicada.

www.sistema.ouvidourias.gov.br
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Capacitag&o.
*Essa medida vai
garantir que o
quesito
1.4.2 “formagdo de
competéncia”, que
esta no nivel 2,
passe para 3.
4- Elaborar Elaborar roteiros e 12 Elaboracéo da 1° Agosto X X Ouvidoria Andréa Com a chegada da
manual de rotinas | orienta¢Ges para Minuta do Manual de 2024 a Leone Corregedoria
€ mapeamento atendimento, que Outubro iniciamos as
das sejam revisados de 2024. tratativas
manifestacdes. periodicamente a intersetoriais para
fim de garantir 22 Divulgacéo do 2° definigdo dos
ajustes necessarios, Manual. Novembro fluxos, que sera
bem como mapear de 2024. finalizado para
rotinas que *Essa medida vai 2025
possibilitem garantir que o
rastreabilidade das quesito 2.3.3
medidas adotadas a “atendimento”,
partir da gue esta no nivel 3,
manifestacdo passe para 4.
recebida.
*E sobre 0 quesito
2.3.9
“acompanhamento
efetivo de
manifesta¢bes”,
que esta no nivel 2,
passe para 3.
5- Implementagédo Promover a ado¢do | 12 Capacitacdo da 1°marco a X Curso de Ouvidoria Andréa A Ouvidoria fechou
da Camara de de mediacdo e de equipe. agosto de capacitacdo PROGEP Leone acordo de
mediacdo e conciliacdo entre 2024. para Reitoria cooperacgao com o
conciliacdo de o(a) usuario(a) e a mediador R$ Instituto Projeto de Extenséo
conflitos. area/unidade 22 Reunido com 0s 20 2.500,00 Lacos Lacos, garantindo a
académica ou setores diretamente | Setembro implementacédo da
RG]
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administrativa da vinculados de 2025. mediacao nos casos
UFOB ou entre as (Reitoria e consensuais.
partes envolvidas PROGEP), Inclusive, em 2024,
NOS Processos. buscando articular tivemos 2 casos em
e viabilizar a que as partes
Camara. aceitaram participar
da mediacado, e
3% Reunido com o 3° com 1 mediacdo
Projeto de Setembro exitosa.
Extensdo Lagos de 2025.
para viabilizar Em paralelo, a
possivel parceira. Ouvidoria fez
capacitacdo em
42 Elaborar Minuta 4° Qutubro Construgéo de
da Insituicdo do a Circulo de Paz,
Funcionamento da Novembro Metodologia
Camara de 2025. utilizada pelo CNJ
Mediacéo. para a resolugéo
adequada de
52 Ecaminhar 50 conflitos, visando
Minuta para Novembro incluir essa
aprovacao. de 2025. ferramenta nos
encaminhamentos
62 Instituicdo 6° Marco das demandas a
formal da Camara de 2026. partir de 2025.
de Mediacéo.
Essa medida vai
garantir que o
quesito 2.3.5
“processo de
realizacdo de
resolucdo pacifica
de conflitos”, que
esta no nivel 1,
passe para 3.
6- Aplicar Garantir a 12 Marcar reunido 1° margo X X Ouvidoria Andréa Fizemos a reunido
tramitagdo das seguranca dos com a CGU para de 2023. Leone de capacitacao.
denuncias pelo dados e dos capacitacao sobre a Iniciamos as
Vo

www.sistema.ouvidourias.gov.br




57

Fala.BR para documentos na plataforma. tramitacOes das
acompanhamento tramitagdo das dendncias pelo
por parte da manifestacdes 2% Rodar projeto 2° abril a Fala.BR, mas
ouvidoria. recebidas. Piloto agosto de tivemos muitos
com 3 setores 2023. problemas com o
PROTIC, sistema, 0 que
PROGEP e dificultou a fluidez
Reitoria para do procedimentos,
treinamento do uso mas entendemos
da plataforma. que foi um
importante comeco.
32 Convidar mais 3 3° Agosto Inclusive,
setores para a Outubro considerando que
agregar ao projeto de 2023. passamos também a
piloto. tramitar para a
Corregedoria
428 Iniciar a 40 diretamente para o
vinculacéo dos Dezembro E-PAD.
setores para 2023 a
tramitagdo dos fevereiro
projetos pelo de 2024.
Fala.BR.
13 PLANO DE ACAO 2025
Acéo Objetivo da Acdo Descricao das etapas Periodo da Recursos Orgamento Areas Responsavel
de realizacéo das realizacio Necessarios necessario, quando | envolvidas pela
acoes das acoes for o caso execucao
1-Aumentar a forca Garantir heterogeneidade na | 12 Liberacdo de Projec¢do X X Ouvidoria Andréa
de trabalho com equipe, bem como aumentar | servidor pela Chefia. até junho Reitoria Leone
novo integrante na a equipe para viabilizar de 2025 PROGEP
equipe, tendo acBes mais robustas. *Essa medida vai Jacques
formacdo em area garantir que o quesito Anotnio
distinta a do titular. 1.2.4 “heterogeneidade Miranda
RG]
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da equipe”, que esta no
nivrl 1, passe para 2.
2- Elaborar e Garantir a Ouvidoria 12 Acolher as sugestdes 1° margo a X X Ouvidoria Andréa
instituir de instrumento formal da Reitoria. abril de Reitoria Leone
regulamento interno institucionalizado que 2025.
da ouvidoria; as defina a rotina dos
orientacOes procedimentos, as 22 Encaminhar para 2° Maio de
necessarias sobre as competéncias da equipe, aprovagao nos 6rgéaos 2025.
condutas desejaveis bem como garanta a equipe superiores
e vedadas a equipe e as pessoas que estdo 3° Julhode
da unidade. acessando o servigo de 32 Aprovagéo 2025.
seguranca sobre as condutas
gue sdo desejaveis e as 42 Execucéo do 4° Agosto
vedadas. regimento de 2025 -
Inicio do
*Essa medida vai novo
garantir que o quesito regimento.
1.2.5 “condutas”, que
esta no nivel 2, passe
para 4.
*E sobre o quesito
1.4.2 “formagao de
competéncia”, que esta
no nivel 2, passe para
3.
*E, ainda, sobre o
quesito 1.1.1
“relevancia
institucional”, que esta
no nivel 2, passe para o
3.
3- Elaborar Plano de A partir da lista de 12 A partir da 1° Agosto X Nesse caso, diante Ouvidoria Andréa
Capacitacdo. competéncia definida no aprovacdo do 2025. do extrato sobre 0s Reitoria Leone
RG]
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Regimento Interno a ser Regimento Interno. valores 0s cursos PROGEP
aprovado, identificar as necessarios,
lacunas que deveréo ser 22 Andlise das lacunas 2° inicialmente,
preenchidas por meio de da equipe que podem Setembro buscaremos cursos
capacitacdo, resultando no ser preenchidas por de 2025. oferecidos de forma
plano de capacitacdo meio de capacitaco. gratuita, em néo
havendo, ser&
32 Elaboracéo do Plano solicitado o valor
de Capacitacéo. 3° Outubro referente ao curso.
de 2025.
*Essa medida vai
garantir que o0 quesito
1.4.2 “formagao de
competéncia”, que esta
no nivel 2, passe para o
3.
4- Elaborar manual Elaborar roteiros e 12 Elaboracéo da 1° abril de X X Ouvidoria Andréa
de rotinas e orientacOes para Minuta do Manual. 2025. Leone
mapeamento das atendimento, que sejam
manifestacdes. revisados periodicamente, a 22 Divulgacéo do 2° Junho de
fim de garantir os ajustes Manual. 2025.
necessarios, bem como
mapear rotinas que *Essa medida vai
possibilitem rastreabilidade garantir que o quesito
das medidas adotadas a 2.3.3 “atendimento”,
partir da manifestacéo que esta no nivel 3,
recebida. passe para o 4.
*E sobre o quesito
2.3.9
“acompanhamento
efetivo de
manifestagdes”, que
esta no nivel 2, passe
parao 3.
RG]
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5- Implementacédo Promover a adocdo de 12 Reunido com os 1° margo a X Curso de Ouvidoria Andréa
da Cémara de mediacdo e Justica setores diretamente agosto de capacitacéo para PROGEP Leone
mediacéo e Justica Restaurativa entre o(a) vinculados (Reitoria e 2025. mediador R$ Reitoria
Restaurativa. usuario(a) e a area/unidade PROGEP), buscando 2.500,00 Instituto
académica ou articular e viabilizar a Lacos
administrativa da UFOB ou Cémara.
entre as partes envolvidas
NOS Processos. 2% Reunido com o 2° Abril a
Projeto de Extensédo agosto 2025
Lacos para viabilizar
possivel parceira.
32 Elaborar Minuta da 3°
Insituicdo do Setembro
Funcionamento da de 2025.
Céamara de Mediacéo e
Justica Restaurativa.
42 Ecaminhar Minuta
para aprovacgao. 4° Qutubro
a
Novembro
2025.
52 Instituicdo formal da
Cémara de Mediagéo 50
Novembro
*Essa medida vai de 2025.
garantir que o quesito 6° Margo de
2.3.5 “processo de 2026.
realizacdo de resolucéo
pacifica de conflitos”,
que estd no nivel 1,
passe para o 3.
RG]
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14 CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria tem sido cada vez mais demandada nos mais diversos ambitos, tanto do ponto de vista do SIC quanto da propria area. Varios sdo 0s
assuntos e os topicos que estdo engendrados a sua area de atuacdo, como: transparéncia ativa, dados abertos, LGPD, responsabilidades provenientes
da LAl e a propria lei n® 13.460/2017, a exemplo do Conselho de Usuérios e de outros tantos.

Nesse panorama, desde 2022, estamos trabalhando na retomada das atividades presenciais e de readaptacdo da relacdo com o mundo virtual,
buscando atender de forma adequada aqueles que buscam os servicos da universidade. Nesse ponto, foram alcancadas as seguintes conquistas: a
estabilizacdo do Instagram; a consolidacdo do WhatsApp Bussiness para atendimento; o atendimento remoto; a iniciativa da escuta itinerante — que
leva a Ouvidoria a todos os campi da universidade; e, agora, a busca pela implementacdo dos meios adequados de resolucdo de conflitos,
mecanismos esses pensados para garantir eficacia no cumprimento das atividades.

Mostra-se importante a contratacdo de, pelo menos, mais uma pessoa para compor a equipe, com area de formacéo diversa, inclusive para fins de
maturidade, conforme determinagdo da CGU. Além disso, também se faz imprescindivel investir na capacitacdo da equipe da Ouvidoria, a fim de
dar continuidade a atuacdo efetiva, mediante uma escuta profunda. Isso acaba por reverberar na execucao de a¢cdes cada vez mais precisas no campo
da mediacéo e da conciliacdo, como forma de valorizacdo da sociedade civil e de padrdes éticos.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel dentro de todas as premissas legais as quais se encontra situada, com o fito de elaborar e executar
acOes, construir mecanismos coerentes e harmonicos que incentivem o exercicio e a amplia¢do da cidadania, tanto quanto a fomentacédo dos valores

democraticos
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