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I.  INTRODUCAO

Este relatorio apresenta o resultado dos exames realizados pelos Auditores Internos da
UFPE. Os trabalhos foram realizados considerando o conjunto de legislacdes aplicaveist
e boas praticas.

! Instrucdo Normativa N° 5, de 18 De junho De 2018;Portaria Normativa n° 02, de 27 de janeiro de 2021;
Instrugdo Normativa n® 19, de 3 de dezembro de 2018; Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;
Resolucdo n° 7, de 30 de novembro de 2021; Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018; Lei n® 13.460,
de 26 de junho de 2017;Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 2020 - CGU; Portaria n° 581, de 9 de margo
de 2021 - CGU; Resolucdo n° 1, de 2 de agosto de 2019; Resolugdo n° 3, de 13 de setembro de 2019 —
CGU; Principios fundamentais de controle interno; e Estatuto e Regimento da Universidade Federal de
Pernambuco.

a) Objeto da andlise

Os trabalhos tiveram como objeto de analise os processos internos relacionados a
atividade de ouvidoria.

b) Escopo

Os trabalhos foram realizados no periodo de maio de 2022 a agosto de 2022. Com base
nos critérios de relevancia e materialidade, foram feitas consultas a Plataforma “Mais
Brasil” e a Plataforma “Painel, Resolveu?”’ onde foram analisados os dados referentes a
atividade exercida pela Ouvidoria da UFPE. A auditoria analisou a eficécia e eficiéncia
dos controles internos e observou também o fortalecimento das boas préaticas de
governanca, ambos voltados para a melhoria continua do processo.
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RESULTADO DOS EXAMES

INFORMACAO 1 — Existéncia de formalizacdo de fluxos de procedimentos
relacionados a atividade de ouvidoria.

Conforme relatado pela OUVIDORIA, existe uma formalizacdo do fluxo de processos
relativos as atividades de Ouvidoria e este consta em seu manual de procedimentos
(paginas 12-17). A Secdo de Atendimento ao Cidaddo (SAC) também possui fluxo dos
seus processos conforme evidéncias enviadas pela Unidade.

CONSTATACAO 1 — N&o evidenciacdo do requisito minimo legal de carga
horaria de capacitacéo para a funcéo de ouvidora.

CAUSA

Inobservancia das normas quanto aos requisitos de cumprimento de carga horéria de
capacitacdo para ser titular de Ouvidoria no ambito Federal.

Nota: Tal requisito pode ser observado no Art. 4° da Portaria 1.181/2020-CGU, que dispde:

Art. 4° O indicado a titular da unidade setorial do SisOuv devera atender, no minimo, a um dos seguintes
critérios especificos:

()

Il - comprovagdo de carga horaria minima de oitenta horas de capacitagdo em cursos e treinamentos
oferecidos em qualquer modalidade no &mbito do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria -
PROFOCO, da CGU, nos dltimos trés anos que antecedem a indicagdo de que trata o art. 2°.

ANALISE E RECOMENDACAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidora apresentou comprovacao de curso de capacitacdo de 20 horas, realizado na
Enap. Contudo, a legislacdo requer que seja 0 minimo de 80 horas e que a capacitacao
seja no ambito do Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, da
CGU.

Diante disso, a AUDINT recomenda:

RECOMENDAGCAO 01: Realizar capacitacdo de no minimo de 80 horas e que a
capacitacdo seja no ambito do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria -
PROFOCO, da CGU, de acordo com o que determina o Art. 4° da Portaria 1.181/2020 -
CGU.

CONSTATACAO 2 — Elevado percentual de respostas fora do prazo em
comparacdo com a esfera federal.

A Ouvidoria Informou que mantém contato com as unidades para obter respostas as
manifestacbes dentro do prazo adequado. Para isso, forneceu evidéncias sobre a
comunica¢do mantida com outras unidades da UFPE. Porém, em consulta ao Painel
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Resolveu, no periodo de 01 de abril de 2021 a 01 de abril de 2022, constatou-se que
26% das respostas foram dadas apos o prazo legal e o periodo médio de resposta foi de
47,37 dias, enquanto em toda a esfera federal o tempo médio de atraso foi de 21,92 dias,
e s houve atraso em 3% dos casos.

Comentarios com base na reunido realizada com a unidade no dia 14/07

A unidade destacou que ndo se pode analisar friamente os nimeros, uma vez que as
situacOes na esfera federal sdo bem diferentes de uma instituicdo para outra, e pelo
tamanho da UFPE e pelo nivel de complexidade de algumas questdes que sao tratadas
pela ouvidoria seria a razéo para uma maior demora no tempo de resposta.

A Auditoria Interna concordou com a unidade em todos os pontos por ela apresentados.
No entanto, chamou a atencdo que, embora a unidade tenha situac@es que estdo fora do
seu controle, como volume e complexidade de demandas, e considerando que a resposta
é algo que, na maioria das vezes, é elaborado por outra unidade, seria importante a
Ouvidoria refletir sobre seu processo interno de cobranca.

Diante disso, solicitamos que a Ouvidoria comente como ¢ realizada sua rotina de
cobranca.

MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA

A Ouvidoria Geral assim se manifestou no Relatorio de apresentacéo de fatos:

Diante da elaboracdo do mapeamento de processo, entende-se que esse concedera a
Ouvidoria-Geral um maior controle no que que rege ao acompanhamento dos prazos
das manifestacdes. Dessa forma, possibilitara que a nossa unidade atue de maneira
mais eficiente em todo o tramite do processo. Atualmente, as nossas solicitacfes junto
aos gestores que estdo com as respostas das manifestacfes atrasadas, sdo realizadas
por meio de ligacao, e-mail, WhatsApp ou qualquer outro meio de comunicacéo viavel
para que possamos atender as exigéncias da CGU.

CAUSA
Auséncia de rotina de cobranca para atendimento das demandas.

ANALISE E RECOMENDACAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidoria Geral forneceu evidéncias de que mantém contato por e-mail com Gestores
da UFPE solicitando atendimento de demandas e destacando o prazo legal para o
atendimento, porém ndo h& um procedimento para realizacdo das cobrancas visando o
atendimento dos prazos legalmente estabelecidos.

Diante disso, a AUDINT recomenda:

RECOMENDAGCAOQO 02: Criar procedimento de cobranca para atendimentos das
demandas dentro do prazo legal e institucionalizar este procedimento com as demais
Setoriais.
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CONSTATACAO 3 — Nao adocdo de indicadores para mensuracio e
monitoramento dos resultados alcancados pelas Ouvidoria Geral e Setoriais.

A Ouvidoria Geral declarou que coordena as atividades das Ouvidorias Setoriais atraves
de reunides, porém apenas monitora as atividades destas quando h& a necessidade de
tratamento de manifestacGes, ndo havendo rotina para verificagdo do andamento das
atividades das Setoriais.

Comentarios com base na reunido realizada com a unidade no dia 14/07

A unidade informou que as demandas que chegam nas setoriais s6 séo visualizadas pela
ouvidoria geral se forem inseridas no sistema Fala.Br. Comentou ainda que as setoriais
também sdo subordinas aos diretores de centros, e isso limita um pouco as a¢des da
ouvidoria geral com relacao as setoriais.

Contudo, conforme consta no art. 3°, inciso VI, de seu Regimento, é competéncia da
Ouvidoria Geral “coordenar as ouvidorias setoriais, quando houver”. Entdo, embora as
setoriais atuem em outros centros, podendo estar subordinada administrativamente ao
centro no qual estd inserida, a coordenacdo de suas atividades € competéncia da
Ouvidoria geral.

Diante disso, solicitamos que a unidade informe se passa alguma orientacdo para as
setoriais. Caso sim, quais sdo as orientacbes? E como sdo passadas essas
orientacgdes?

MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA

A Ouvidoria Geral assim se manifestou no Relatorio de apresentacdo de fatos:

Inicialmente, os ouvidores setoriais sdo orientados a proceder com 0 curso de
ouvidoria no PROFOCO (CGU), de forma que possam se qualificar e estar capacitados
e aptos a atuar com os assuntos pertinentes a ouvidoria publica. Os acolhimentos mais
sensiveis que chegam nas setoriais sdo realizados em parceria com a Ouvidoria-Geral
e, assim, o tratamento da manifestacéo é feito de forma conjunta. De acordo com as
demandas sdo realizadas reunides e as orientacfes necessarias sao dadas a depender
da demanda e do teor de cada manifestagao.

CAUSA
Auséncia de acompanhamento das atividades desenvolvidas pelas Unidades Setoriais.

ANALISE E RECOMENDACAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidoria Geral relatou que mantém contato com as Ouvidorias Setoriais quando é
necessario o atendimento de demanda mais sensivel, porém é necessario que haja
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monitoramento, por parte da Ouvidoria Geral, da totalidade das agdes desenvolvidas
pelas Setoriais de forma continua.

Diante disso, a AUDINT recomenda:
RECOMENDAGCAO 03: Tomar as medidas necessérias para que todas as demandas

tipicas de ouvidoria atendidas pelas Unidades Setoriais sejam registradas na Plataforma
Fala.BR.

CONSTATACAO 4 — Auséncia de divulgacio das acBes desenvolvidas pelas
Ouvidorias Setoriais por parte da Ouvidoria Geral.

De acordo com o que foi relatado pela Ouvidoria, existe e é divulgado um relatério de
atividades e acdes da Ouvidoria, porém, em consulta ao citado relatério e aos sites de
acesso publico, ndo foi encontrado nenhuma informacgdo das demandas atendidas pelas
Setoriais.

Comentéarios com base na reunido realizada com a unidade no dia 14/07

A unidade informou que existem atendimentos que sdo feitos pelas setoriais que a
ouvidoria Geral ndo toma conhecimento e ndo sao inseridos no FalaBr.

Com base no art. 7° da Resolugdo N° 03/2012 do Conselho Universitario que diz que o
Relatério Anual da Ouvidoria Geral deverd ser submetido a apreciacdo do Reitor e
devera conter “além das atividades da unidade, a consolidagdo dos relatorios das
ouvidorias setoriais”, solicitamos que a unidade comente o0 que tem feito para
garantir que seus relatérios estejam consolidados, contendo os atendimentos das
Setoriais.

MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA

A Ouvidoria Geral assim se manifestou no Relatério de apresentacdo de fatos:

As demandas das Ouvidorias Setoriais eram publicadas em nossos relatérios antigos,
disponiveis na nossa pdgina de Internet na aba ‘“Relatorio”. Nesta ocasido era
utilizado o Sistema Interno de Gestdo de Demandas da Ouvidoria-Geral, chamado de
OuveUFPE, que permitia esta distincdo de forma clara. Com a adocédo da Plataforma
Fala.BR como unica ferramenta de registro de manifestacdo, o OuveUFPE foi
descontinuado. Nesse sentido, a CGU passou a solicitar que o relatério publicado fosse
com base nesse banco de dados e todas as manifestacOes passaram a chegar de forma
condensada. Nesse sentido, os dados publicados no relatorio estdo de acordo com o
art. 7° da Resolugéo n.° 03/2012 do Conselho Universitario, que diz que o Relatorio
Anual da Ouvidoria-Geral inclui todas as Ouvidorias Setoriais. Os dados sdo tratados
de forma geral, pois as demandas obedecem a um unico endereco no Fala.Br, ou seja, 0
da Ouvidoria-Geral.

CAUSA
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Auséncia de acompanhamento da totalidade das atividades desenvolvidas pelas
Unidades Setoriais.

ANALISE E RECOMENDAGCAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidoria Geral relatou que as informagdes contidas em seu Relatério Anual de
Gestao ja englobam as acfes desenvolvidas pelas Ouvidorias Setoriais, uma vez que a
base para extracdo dos dados que compde as informacBes do citado relatério é a
Plataforma Fala.BR, onde as demandas tipicas de ouvidoria sdo registradas. Contudo,
ndo foi destacada no Relatério Anual de Gestdo a informacdo de que os nimeros e
informacdes ali apresentados ja levavam em consideracdo as demandas registradas nas
Unidades Setoriais de Ouvidoria da UFPE.

Diante disso, a AUDINT recomenda:
RECOMENDAGCAO 04: Destacar no Relatorio Anual de Gestdo que as informagdes

ali apresentadas sdo resultado da consolidacdo das atividades da Ouvidoria Geral e das
Ouvidorias Setoriais.

CONSTATACAO 5 - Fragilidade na divulgacdo das consultas publicas na
UFPE.

Conforme informado pela Ouvidoria Geral, as consultas publicas sdo descentralizadas e
ndo existe uma estratégia unica na UFPE para a realizacdo destas consultas. A
Ouvidoria relatou ainda que quando toma conhecimento de que existe uma consulta
publica em andamento, solicita que ela seja incluida no site da UFPE em “Participagao
Social”.

De acordo com a Lei de Acesso a Informacdo - LAI (inciso Il do art.9° da Lei
12.527/2011) é necessario garantir o acesso a informacgfes publicas mediante a
realizacdo de consultas publicas. Assim, considerando que a Ouvidoria foi designada
como Autoridade de Monitoramento da LAI, devendo atuar de forma a garantir seu
cumprimento, solicitamos que a unidade comente como ocorre a divulgacdo das
consultas publicas no @mbito da UFPE.

MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA

A Ouvidoria Geral assim se manifestou no Relatorio de apresentacdo de fatos:

SAC: A UFPE né&o possui uma politica interna, nem uma ferramenta especifica para
gerenciar as consultas publicas. Por isso, a Autoridade de Monitoramento da LAI ndo
tem como acompanhar essas consultas no ambito da instituicdo. Dessa forma, s é
possivel garantir a divulgacdo do que é informado pelas unidades institucionais. Como
foi explicado anteriormente (item 23), a Ouvidoria-Geral sugeriu a Administracdo
Superior o uso da Plataforma Participa+Brasil para dar mais transparéncia as
consultas
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publicas. Até a presente data, a Ouvidoria-Geral ainda ndo tomou conhecimento da
adesdo dessa plataforma.

CAUSA
Auséncia de politica interna para gerenciamento das consultas publicas.

ANALISE E RECOMENDAGCAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidoria Geral informou que a UFPE nédo adotou, até o0 momento, nenhuma politica
interna para gerenciar as consultas publicas. Sendo assim, a Ouvidoria sé divulga as
consultas publicas adequadamente quando as Unidades da UFPE informam sobre a
realizacdo destas. A Ouvidoria Geral informou que ja sugeriu a Gestdo superior da
UFPE o uso de plataforma especifica fornecida pelo Governo Federal para garantir a
transparéncia das consultas publicas, mas que até 0 momento nao houve adesdo a esta
ferramenta por parte da UFPE.

Diante disso, a AUDINT recomenda:

RECOMENDAGCAO 05: Tomar medidas que visem garantir a adequada divulgag&o
das audiéncias ou consultas publicas.

CONSTATACAO 6 — Falta de atualizacio da carta de servicos oferecidos pela
UFPE.

De acordo com informacdes passadas pela Ouvidoria, A UFPE ndo possui estratégia
formal para a atualizacdo desta Carta de Servigos. A Ouvidoria relatou ainda que na
ultima vez em que houve necessidade de atualizacdo, esta forneceu um modelo de
planilha para formulag&o deste documento.

De acordo com o Art. 9° da LAI e o Art. 11 do Decreto 9.094/2017, a carta de servigos
deve conter informacdes atualizadas dos servicos oferecidos ao publico. Em consulta ao
sitio eletrbnico da UFPE, ndo foi possivel constatar informacdes sobre a totalidade de
servigos oferecidos pela UFPE nem quando ocorreu a Gltima atualizagéo.

Diante disso, na qualidade de autoridade de monitoramento da LAlI, solicitamos
que seja fornecido maiores detalhes sobre como se da o processo de atualizacdo da
carta de servicos da UFPE.

MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA

A Ouvidoria Geral assim se manifestou no Relatorio de apresentacdo de fatos:

SAC: O Governo criou o Portal Gov.br para centralizar e facilitar o acesso aos
servicos publicos dos érgéos vinculados. A Carta de Servico ao Usuario, divulgada
pelas instituicdes no Portal Gov.br, tem um padréo pré-determinado pelo Ministério da
Economia e possui um documento orientador para a publicacdo dos servicos das
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Instituicbes da Rede Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica
(EPCT) e InstituicGes Federais de Educacéo Superior (IFES).

Na relacé@o de servicos publicada no Portal de Servigos do Governo Federal apenas
podem ser cadastrados os servigos voltados para a sociedade. Servicos exclusivos para
a comunidade académica (discentes e servidores) ndo se enquadram no conceito de
servico adotado para o Gov.br. Até a presente data, a UFPE possui duas credenciais
para cadastro, que eram de servidores lotados na extinta PROCIT e hoje essas
credenciais estdo na Ouvidoria-Geral. Entretanto, a ideia é que a Ouvidoria-Geral seja
responsavel apenas pelo monitoramento e que o cadastro e a atualizacdo dos servigos
sejam realizados pelas unidades gestoras detentoras das informacgdes. Compreende-se
que é preciso definir uma estratégia institucional com diretrizes sobre o assunto.
Sugere-se a criacdo de uma normativa interna na instituicdo para a definicdo de
representantes das unidades gestoras, que terdo as credenciais de editor de servicos e
que fardo as atualizacbes continuas na Plataforma de Servicos, de acordo com a
demanda de suas respectivas areas especificas. Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral,
enquanto autoridade de monitoramento, prestaria as orientacdes pertinentes, conforme
instrucdes da Secretaria de Governo Digital (SGD)/Ministério da Economia.

CAUSA

Auséncia de estratégia institucional para atualizacéo da carta de servigos oferecidos pela
UFPE.

ANALISE E RECOMENDACAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidoria Geral informou que a UFPE nédo adotou, até o0 momento, nenhuma politica
interna para atualizacdo da carta de servicos oferecidos ao publico pela instituicao,
sendo necessario que seja criado normativo interno para defini¢do de diretrizes a serem
seguidas pelas Unidades (ou seus representantes) no momento da oferta dos servicos.
Diante disso, a AUDINT recomenda:

RECOMENDAGCAO 06: Tomar medidas visando & elaboragio de normativo contendo
a estratégia institucional e diretrizes relacionada a carta de servicos de modo a garantir
sua efetiva atualizacéo e divulgacéo, conforme determinado na LAL.

CONSTATACAO 7 — Falta de mecanismos de gestdo de risco dos principais
processos da atividade de ouvidoria.

Conforme relatado pela Ouvidoria Geral, a gestdo de riscos de seus processos esta sendo
realizada mediante solicitagbes/orientacbes encaminhadas pela Diretoria de
Controladoria do Gabinete do Reitor. Nao restou claro na evidéncia apresentada se a
gestdo de riscos esta efetivamente implementada.

Comentéarios com base na reunido realizada com a unidade no dia 14/07.

Verificamos, de fato, que a unidade vem implementando a gestdo de riscos com auxilio
da Diretoria de Controladoria no que se refere aos seus objetivos estratégicos. Mas, com
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relacdo aos objetivos operacionais da unidade, esclarecemos que é necessario indicar
um servidor da Ouvidoria geral para ser capacitado pela Diretoria de
Controladoria e ficar responsavel por implementar a gestdo de riscos nos processos
da unidade.

MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA

A Ouvidoria Geral assim se manifestou no Relatorio de apresentacéo de fatos:

Sera indicado o nome do servidor Frederico Bruno Siqueira, matricula SIAPE n°
1960428 para ser capacitado pela Controladoria da UFPE.

CAUSA
Falta de servidor capacitado na Unidade para implementar a gestdo de riscos.

ANALISE E RECOMENDACAO DA AUDITORIA INTERNA

A Ouvidoria Geral indicou servidor da Unidade para fazer a capacitagdo sobre gestdo de
riscos oferecida pela Controladoria da UFPE para implementar a gestdo de riscos
operacionais da Unidade.

Diante disso, a AUDINT recomenda:

RECOMENDAGCAO 07: Formalizar junto & Diretoria de Controladoria indicacdo de
servidor para ser capacitado e ficar responsavel pela implantacdo da gestdo de riscos na
Ouvidoria.

IV. CONSIDERACOES FINAIS

Durante as analises realizadas, foi verificado que a Unidade tem conduzido seus
trabalhos seguindo boas praticas de governanca. Dentre essas, destacamos o
mapeamento do processo referente a atividade de Ouvidoria e a elaboracdo de manuais
para seus principais processos de trabalho.

Ao final dos esclarecimentos apresentados, emitimos 7 (sete) recomendacbes. A
implementacdo dessas recomendacdes sera acompanhada através dos Planos de
Providéncia Permanentes (PPP) e ficamos a disposicdo para dirimir quaisquer davidas
relacionadas a esta auditoria.

Recife, 19 de setembro de 2022.

Joebson Maurilio Alves dos Santos Deivisson Rattacaso Freire
Auditor Interno Auditor Titular
SIAPE 1161452 SIAPE 2104125
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