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1. APRESENTACAO

A Auditoria Interna da Universidade Federal de Pelotas, considerando as
atribuicbes estabelecidas no Decreto n° 3.591, de 06 de setembro de 2000, e em
atendimento a acdo n° 6 — Transparéncia Ouvidoria e Dados Abertos — do Plano Anual
das Atividades de Auditoria Interna - PAINT/2018, aprovado pelo Conselho Diretor da
Fundacdo - CONDIR, ATA n° 01/2018, apresenta o Relatério de Auditoria
01/2018/AUDIN.

2. INTRODUCAO

A partir da Ordem de Servico 01/2018, foram abertos os trabalhos da presente
auditoria, realizados na Unidade de Auditoria Interna da UFPel, no periodo de 14/06/2018
a 09/10/2018, em estrita observancia as normas de auditoria aplicaveis ao Servi¢co Publico
Federal.

Este trabalho de avaliacdo foi selecionado para realizagdo no PAINT/2018,
considerado o processo critico relacionado a Pré-Reitoria de Gestdo da Tecnologia da
Informacdo. As atividades desempenhadas pela Ouvidoria estdo relacionadas aos
objetivos estratégicos de ampliar a divulgacdo e comunicacdo interna e externa dando
transparéncia a suas acgoes; intensificar as relagdes entre UFPel e sociedade; e buscar a
qualidade e eficiéncia administrativa. Destaca-se que este foi o primeiro trabalho no qual a

Audin utilizou metodologia de levantamento e avaliagdo de riscos.

2.1. Visdo Geral do Objeto
A necessidade de manutencdo de servicos de atendimento ao usuario no ambito
da Administracdo Publica Federal € estabelecida no art. 37, § 3°, inciso |, da Constituicao

Federal:

“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao

seguinte: [...]

8§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracéo

publica direta e indireta, regulando especialmente:
| - as reclamacbes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
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asseguradas a manutencdo de servi¢cos de atendimento ao usuario e a avaliagdo

peribdica, externa e interna, da qualidade dos servigos;”

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto
9.492/2018, possui a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas
pelos orgaos e pelas entidades da administracdo publica federal. O 6rgéao central desse
sistema tem como competéncia realizar orientacdo normativa e supervisdo técnica as
Unidades setoriais. Conforme descrito na pégina institucional da Controladoria Geral da
Unido — CGU:!

“Uma ouvidoria publica atua no didlogo entre o cidad&o e a Administracdo Publica,
de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoguem
continua melhoria dos servigos publicos prestados. A Ouvidoria-Geral da Uniéo,
ligada ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao (CGU), é
responsavel por receber, examinar e encaminhar dendncias, reclamacoes, elogios,
sugestdes e pedidos de informacdo referentes a procedimentos e acbes de
agentes, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.”

Nesse contexto, ha que se mencionar o Manual da CGU, que contem orientacdes
para implantacdo de uma Unidade de Ouvidoria:

“A ouvidoria tem por propoésito buscar solugcdes para as demandas dos cidadaos;
oferecer informacdes gerenciais e sugestdes ao 6rgdo em que atua, visando o
aprimoramento da prestacdo do servi¢o, além de contribuir para a formulacdo de

politicas publicas.

A qualidade dos servigos prestados pela administracdo se aperfeicoa com a
atuacdo da ouvidoria, uma vez que ela auxilia na identificacdo de pontos a serem
aprimorados e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos

processos administrativos.”

O Manual recomenda ainda que a ouvidoria estabeleca os seguintes elementos:
a) Plano de Trabalho, que contemple informag@es especificas sobre sua atuacgéo;

b)Tipificacdo das manifestagcbes em classes e subclasses, de tal maneira que

possam ser gerados relatorios em nivel gerencial, tatico e estratégico;

! http://www.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria
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c) Relatorios estatisticos com os tipos de manifesta¢cdes mais frequentes, por local
e periodos de tempo e avaliacdo qualitativa dos resultados;

d) Definicdo de prioridades e duragdo méxima de atendimento das manifestagées;
e) Monitoramento continuo das manifestacdes por tempo e local de ocorréncia;
f) Elaboracgéo de fluxograma das atividades da ouvidoria,;

g) Destacar nos relatérios os casos que tiveram reconhecido impacto na gestéo ou

gue julgarem relevantes por outros motivos.

As analises acerca da Ouvidoria da UFPel foram realizadas sobre as premissas

supracitadas.

2.2 Objetivos, escopo e riscos preliminares.

A acao de auditoria teve por objetivo verificar a adequacao da Ouvidoria da UFPel
aos normativos vigentes, bem como avaliar 0s seus processos e controles
implementados, sob a perspectiva da gestao de riscos.

O escopo do trabalho contempla a analise dos processos de trabalho da Ouvidoria,
bem como das manifestacdes recebidas pelo setor no periodo de junho de 2017 a junho
de 2018.

Os riscos identificados preliminarmente foram: possiveis fragilidades relativas aos

procedimentos executados pela Ouvidoria e a ndo observancia da legislacéo vigente.

2.3. Legislacao e normativos aplicaveis
v/ Constituicdo Federal 1988

Lei 131/2009

Lei 12.527/2011

Lei 8.777/2016

Lei 13.460/2017

Decreto n° 9.094/2017

Decreto n° 9.492/2018

Instrucdo Normativa 05/2018 — CGU

Manual de ouvidoria publica - CGU

S NN NSNS NN
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2.4 Questao de Auditoria
Visando atingir os objetivos desta acgéo, a principal questdo de auditoria a ser

respondida é:

1 - A Ouvidoria esta atuando em observancia a legislacdo e aos normativos

vigentes?

2 - A atuacdo da Ouvidoria visa colaborar com o aprimoramento dos servicos

prestados pela UFPel?

3. RESULTADO DOS EXAMES
Neste tOpico sdo apresentados os resultados dos trabalhos de avaliagdo, bem
como as constatacdes e as recomendacgdes emitidas no sentido de fortalecer os controles

internos e minimizar os riscos institucionais inerentes ao processo auditado.

3.1 Constatacao 01
Fragilidades no processo de aprimoramento dos servicos prestados pela

Universidade, a partir da gestao das informac@es recebidas na Ouvidoria.

Fatos

Observou-se que a ouvidoria atua de forma pontual sobre cada manifestacao
recebida, cumprindo com seu objetivo estratégico de “Mediar os interesses do cidadao
junto ao Estado.” Os normativos e a legislacdo vigente definem que a Ouvidoria deve
atuar com vistas ao aprimoramento dos processos e dos servicos prestados. Nos termos
do manual da CGU:

“Ao mediar o acesso a servi¢os publicos, as ouvidorias se legitimam como
importante instrumento de gestdo para a Administragdo Publica, que tem a
oportunidade de aperfeicoar suas perspectivas e acdes, bem como
subsidiar a formulacdo, implementacdo e avaliagcdo das politicas publicas.
Por essa razao, as ouvidorias, além de instancias de controle e de participa-

¢do, sdo também instancias de gestao publica.
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Ao receber uma manifestacéo, a ouvidoria deve identificar suas causas, sua
procedéncia e os meios para responder ao cidaddo adequadamente. Deve
contribuir para o aprimoramento de procedimentos técnicos e dinamizar a
relagdo com o cidadédo, constituindo um mecanismo de dialogo permanente

e, portanto, de exercicio da cidadania.”

As demandas recebidas na Ouvidoria entre os meses de junho de 2017 e junho de
2018, foram todas analisadas e respondidas, sendo o prazo médio de resposta de 19
dias.Pode-se destacar o consideravel aumento das demandas recebidas pela Ouvidoria?,
em 2017, foram 113 recebidas, ja em 2018, até o més de setembro, foram recebidas 156
manifestacdes. Esse aumento sinaliza o0 maior uso do servigo ofertado pela Universidade
a comunidade, que busca desde informacfes basicas, até a apresentacdo de
reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes e outros.

Em andlise as 182 manifestacdes recebidas no periodo examinado (2017-2018),
conforme relatorio encaminhado pela Ouvidoria a Audin observa-se a seguinte proporgéo

de manifestagdes:

Manifestacoes

Comunicagao
Elogio
2% 102

Solicita¢do
26% Reclamacgido

Em termos percentuais, as solicitacbes representam 26% do total e as

comunicacdes 2%. No periodo analisado, apenas 1% refere-se a elogios recebidos.
Em contrapartida, as reclamagfes e denuncias sdo os tipos de manifestacdes mais
utilizados pelos usuarios e contemplam 72% do total. Em analise ao conteudo das

manifestacdes, observa-se que 67% das reclamacdes referem-se a problemas estruturais

? https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html
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da instituicdo e em 33% dos casos as reclamacgdes tratam de problemas de conduta de
servidores e discentes.

No que se refere ao tempo médio de resposta, em geral a Ouvidoria presta
respostas aos dentro do prazo estipulado pela legislacdo vigente. Entretanto, observa-se
gue as respostas as manifestagbes do tipo dendncias sdo mais demoradas, sendo em

média de 32 dias.

Tipo de Manifestagcéo Tempo médio
resposta
Dendncia 32 dias
Reclamacao 20 dias
Solicitagao 9 dias
Comunicacéao 8 dias
Elogio 2 dias

3.1.1. Recomendacéo 01
Institucionalizar o processo de aprimoramento dos servicos prestados pela

Universidade, a partir da gestao das informacdes recebidas na Ouvidoria.

Recomendacgéo 02
Avaliar a conveniéncia e oportunidade de desenvolver fluxograma do processo de

gestao das informacdes recebidas na Ouvidoria.

3.1.2 Manifestacao do Gestor
Recomendacdo 01: “A Ouvidoria buscara junto a Administracdo Superior uma forma de
contribuir para o seu atendimento. Pretende-se inicialmente elaborar um plano de trabalho
a ser apresentado ao gestor, onde constardo os seguintes itens:
e Relatorios de carater gerencial, tatico e estratégico;
e Analise estatistica das manifestacfes mais frequentes, apontando o local e 0
periodo em que ocorreram;

e Analise do tratamento dado as manifestacdes.
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Espera-se que a andlise preliminar dos relatérios sirva de auxilio ao gestor para, a partir
das informacdes recebidas, institucionalizar o processo de aprimoramento dos servi¢os
prestados pela Instituicdo. ”

Recomendacdo 02: “Recentemente foram mapeados 0s processos da ouvidoria
relacionados ao recebimento e tratamento de manifestagcdes. Oportunamente, a partir da
definicdo dos procedimentos a serem adotados para atendimento a recomendacao 01,
sera solicitado ao Escritorio de Processos 0 mapeamento referente aos procedimentos de

gestéo das informagbes resultantes de manifestagbes recebidas no 6rgéo.”

3.1.3 Andlise Audin
A partir da analise da manifestacdo do gestor mantemos as recomendacdes n° 01

e n° 2, que terdo sua implementacdo monitorada em momento oportuno.

3.2 Constatacao 02

Auséncia de elaboracéo de relatorios gerenciais com o objetivo de demonstrar 0s
resultados na melhoria dos processos da Universidade, ocorrida em razéo da atuacéo da

Ouvidoria e da participagao social.

Fatos

Foram solicitados a Ouvidoria os documentos elaborados e encaminhados a Alta
Administracdo, com o objetivo de propor aperfeicoamentos na gestdo da Universidade, a
partir das manifestagdes recebidas. Em resposta, via Memorando n°® 130/2018/Ouvidoria

foi informado que:

“4) Atualmente, esse processo é realizado de forma indireta, na medida em que
as demandas sao recebidas, previamente analisadas e encaminhadas as areas

envolvidas.

Embora a Ouvidoria ndo tenha encaminhado proposicdes a Alta Administracéo,
levou a essa o conhecimento acerca de varias manifestagdes que, no minimo,
apresentam a insatisfacdo com determinadas situacdes apontadas pelo publico
em geral. Da mesma forma, problemas recorrentes sdo encaminhados aos
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dirigentes de unidades académicas e administrativas, buscando assim, através do
dialogo, propor melhorias para solugdo dos problemas apresentados. Tais
iniciativas tem surtido efeitos positivos, promovendo uma mudangca em
determinado(s) procedimento(s) e/ou conduta(s) irregulares, identificadas a partir
das manifestacdes recebidas.

A Ouvidoria da UFPEL aderiu ao sistema de Ouvidorias do Governo Federal (e-
OUV) em 08 de fevereiro de 2017. Pretende-se, a partir da analise dos relatorios
disponiveis no sistema, constituir indicadores que sirvam de subsidio para
melhoria dos servi¢os prestados & comunidade académica e ao publico em geral.
Tal iniciativa devera ser formalmente institucionalizada e devera impactar
positivamente na imagem da instituicdo, fortalecendo os servi¢cos prestados e o

papel da Ouvidoria como mediadora dos interesses do cidadao junto ao Estado.”

Nos termos da Lei 13.460/2017 art. 14 e art. 15 as ouvidorias devem elaborar

relatério de gestdo anual, com vistas a realizar seus objetivos. Os dispositivos

estabelecem que este relatério deve conter:

“Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14

deveré indicar, a0 menos:
| - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacoes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes

apresentadas.”

O Manual de implantacdo das ouvidorias, elaborado pela CGU, destaca ainda a

relevancia do uso das informacdes recebidas pela ouvidoria no aprimoramento dos

servicos prestados:

‘Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participacao
social, produzindo relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestédo
publica: a participagdo social, entendida como a influéncia direta da

populacdo nos processos decisorios do Estado, s6 acontece de verdade se
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as manifestacbes apresentadas pela populacédo influenciam de alguma

forma a tomada de decisbes dos agentes publicos.”

3.2.1 Recomendacéo 03
Elaborar relatérios gerenciais a fim de demonstrar a melhoria ocorrida nos

processos da Universidade em razédo da atuacédo da Ouvidoria e da participacao social.
3.2.2 Manifestacao do Gestor

Recomendacao 03: “A partir da definicdo dos procedimentos a serem adotados para
atendimento a recomendac¢do 01, a ouvidoria adotard as providéncias necessarias para
encaminhamento das informacdes a Administragdo Superior, por meio da elaboracéo de

indicadores e relatérios semestrais ou outros mecanismos que se fizerem necessarios.”

3.2.3 Anélise Audin

Apos andlise da manifestacdo do gestor mantemos a recomendacédo n® 03, que

tera sua implementacdo monitorada em momento oportuno.

3.3. Constatacéao 03
Auséncia de Regimento Interno da Ouvidoria, que discipline seu funcionamento e

competéncias.

Fatos

A portaria n°® 1.720 de 07 de agosto de 2013, emitida pelo Reitor, constitui
comissao especial encarregada de criar uma proposta de Regimento Interno da Ouvidoria
de UFPel, no prazo de trinta dias a contar da publicacdo. No decorrer dos trabalhos, foi

solicitado a Ouvidoria 0 seu regimento interno. Em resposta, via Memorando n°
130/2018/Ouvidoria foi informado que:

“1) A Ouvidoria ainda néo publicou seu regimento. Nesse momento, ha uma
minuta, cuja proposta esta sob revisdo, em funcdo das alteracdes havidas nos
tltimos dois anos, inclusive em relagdo as normativas da CGU e a a publicacéo
da Lei n° 13.460/2017, a qual entrou em vigor em 22 de junho de 2018, trazendo

novas atribuicées as Ouvidorias Publicas.”
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O Manual da CGU aponta a relevancia de uma norma que tenha forca suficiente
para regulamentar o funcionamento geral da Ouvidoria, para que a sua independéncia e

regular funcionamento sejam preservados.

3.3.1. Recomendacéo 04
Elaborar Regimento Interno da Ouvidoria com vistas a regulamentar o seu

funcionamento geral, considerando os normativos vigentes acerca do tema.

Recomendacéao 05

Incluir no Regimento Interno da Ouvidoria clausula sobre o dever de ampla
colaboracdo dos dirigentes e servidores em prestar, com agilidade, as informacdes

solicitadas pela Ouvidoria.

3.3.2. Manifestacao do Gestor
Recomendacéao 04: “Em 11/02/2019 foi encaminhado o memorando n° 14/2019 (Processo
SEI n®23110.004177/2019-51) ao Gabinete do Reitor, solicitando a composi¢cédo de nova

Comisséo para elaboragdo do Regimento Interno da Ouvidoria.”

Recomendacéo 05: “Esta recomendacgéo deveréa ser alvo de analise da Comisséo a ser

instituida para elaboracdo do Regimento Interno da Ouvidoria.”

3.3.3 Andlise Audin
Apés andlise da manifestacdo do gestor mantemos as recomendacdes n° 04 e n°

05, que terdo sua implementacao monitorada em momento oportuno.

3.4. Constatacéo 04
Fragilidade nos controles internos da Ouvidoria referentes a prevencao do risco de
nao atendimento as manifestacbes dos usuarios e do risco de ndo aprimoramento dos

servigos prestados pela Universidade.
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Fatos

Com o objetivo de identificar os principais riscos dos processos de trabalho da
Ouvidoria, foram realizadas quatro reunifes entre a equipe da Ouvidoria e a equipe da
Audin. Primeiramente discutiram-se os processos de trabalho do setor auditado, em
seguida passou-se ao levantamento dos principais riscos associados a esses processos.

Os riscos foram levantados e avaliados em termos de probabilidade e impacto, em
observancia aos objetivos institucionais da Ouvidoria de “Mediar os interesses do cidadao
Jjunto ao Estado.” e “Fortalecer e aprimorar os servigos prestados.”

Para cada risco identificado, foram levantadas suas causas, consequéncias e

controles, o resultado pode ser observado a seguir.

Risco 1 Causa Consequéncia Controles Internos

Auséncia de monitoramento|Reincidéncia das dendncias e|Monitorar as agbes a

do resultado das acgbes a|reclamacdes. serem implementadas

N&o aprimorar .
P serem implementadas. pelos setores da UFPel.

0s servicos

o . Auséncia da implementacao
prestados pelajauséncia de gestdo das

. idad ] . ] de acdes de aprimoramento|Elaborar  relatérios  de
Universidade. |informaces recebidas pela

S dos servicos prestados. gestao estratégica.
Ouvidoria.
Risco 2 Causa Consequéncia Controles Internos
Utilizar sistema
Perda de prazo de resposta. |Sanc¢fes administrativas. informatizado para
controle.
Nao atender és - Analisar a SufiCiénCia da
Resposta Insuficiente pelo .
manifestacées Dano a imagem da UFPel. resposta a ser prestada ao
setor demandado. - )
dos Usuarios. usuario (check list).

Setores e Unidades da UFPel ) )
o ) . Divulgar de forma proativa
desconhecem o0s objetivos|Insatisfacdo dos usuérios. o o
S S 0s objetivos da Ouvidoria.
institucionais da ouvidoria.

3.4.1 Andlise - Probabilidade x Impacto

Em conjunto com os gestores, foram avaliados os impactos e as probabilidades de
ocorréncia do risco de a Ouvidoria ndo aprimorar 0S servigcos prestados pela

Universidade. O nivel de risco, que ¢é obtido pelo calculo da probabilidade x impacto.
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Risco

moderado

Risco

baixo

Risco
moderado

| 1 Risco

M moderado

P

A 5 _

c baixo

T .
Risco

O3 )
baixo

1

2

3

PROBABILIDADE

A analise resultou em risco alto (25 = impacto alto x probabilidade alta), para o

risco 1 (Nao aprimorar os servi¢cos prestados pela Universidade), e risco moderado (5

= impacto alto x probabilidade baixa) para o risco 2 (N&do atender as manifestacdes dos

Usuarios). Tal resultado demonstra a necessidade de acdo da Ouvidoria junto aos

setores, visando aprimorar 0s servigos por eles prestados.

Foram identificados cinco controles para mitigar a ocorréncia dos riscos

identificados. Abaixo segue a analise desses controles quanto a implementacdo pela

Ouvidoria, quais sejam:

Controles Anélise dos controles
1. Monitorar os resultados gerados a partir da atuacao .
o N&o adota
da Ouvidoria,
2. Elaborar relatérios de gestéo estratégica; N&o adota
3. Utilizar Sistema informatizado; Adota

4. Analisar a suficiéncia da resposta a ser prestada ao

usuario (check list);

Adota parcialmente

5. Divulgar proativamente os objetivos da Ouvidoria.

Nao adota
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3.4.2 Recomendacéo 06

Elaborar mecanismos de controle para que a Ouvidoria avalie a suficiéncia das
respostas prestadas pelos setores/areas da UFPel, previamente ao encaminhamento aos

cidadaos.

3.4.3 Recomendacéo 07
Avaliar a conveniéncia e oportunidade de realizar acbes de divulgacdo dos
objetivos institucionais da Ouvidoria, tanto ao publico externo quanto a comunidade

académica.

3.4.2 Manifestacao do Gestor
Recomendacao 06: “... o assunto em questdo sera alvo de discussdo na Ouvidoria para

que seja definido o melhor procedimento a ser adotado.”

Recomendacao 07: “O assunto em questédo ja esta sendo tratado. Pretende-se realizar
seminarios para divulgacdo de informagfes sobre as atividades da ouvidoria. Apds
conversa com o Nucleo de Capacitacdo da PROGEP, por ocasido do periodo de recesso
e férias dos estudantes e servidores, ficou definido que voltariamos a tratar desta questao
a partir do inicio do periodo letivo. Além disso, ja esta em andamento junto a CCS o

planejamento para publicizacdo das acdes e divulgacao do trabalho da ouvidoria.”

3.4.3 Andlise Audin
Apés andlise da manifestacdo do gestor mantemos as recomendacgfes n° 04 e n°

05, que teréo sua implementacdo monitorada em momento oportuno.

3.5. Constatacao 05
Inadequacéo na vinculagdo institucional da Ouvidoria e fragilidades na de

segregacao de funcdes.
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De acordo com a Resolugcdo n° 06/2017 do Conselho Universitario a Ouvidoria
vincula-se a Coordenacdo de Processos e Informagfes Institucionais - CPI, que esta
subordinada a Pro-Reitoria de Gestdo da Informacdo e Comunicacdo — PROGIC,

conforme demonstrado abaixo.

PRO-REITORIA DE GESTAO DA INFORMACAO E COMUNICACAO

Pré-Rertoria de Gestao da Informagio
e Comuanicagio - PROGIC

" Secretaria

Coordenagio de 2 i
Recosiass Coordenagio de
Informacses Comunicagiio Social
Institucionais - CPI Ces
Ouvidoria
\
4 4 4 l
vi Nucleo de Central de Nucleo de 2 3
Escritério de R}c\z‘:xcllaﬁ;:iie Informagdes Idenuficagio e Comunicagio Niicleo de I“?dcvo _ de
Processos - EP b 5 Institucionais Atendimento Institucional Rclanoxumemo Radioditasio
Cursos - NRG NINFI CIA NCT Académico - NRA Pablica - NRP

[ Segdo de
Jornalismo e Pui::ax::; & Secdo Grafica
Relagdes SG
Publicas - SIRP Desiga - SPD

Nos termos do manual de Ouvidorias da CGU, no que se refere a vinculacéo da

ouvidoria;

“A ouvidoria devera vincular-se preferencialmente ao conselho, ao

colegiado ou ao dirigente maximo do 6rgdo ou entidade e destes devera receber o
suporte necessario para o exercicio autbnomo de suas funcdes, de forma que
possa agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais dirigentes da
instituicdo.”
Ademais, ao verificar informacGes na pagina institucional da UFPel, percebe-
se que o coordenador de processos e informacgdes € também o ouvidor, o que

representa fragilidades na segregacéo de funcoes.
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3.5.1 Recomendacéo 08
Reavaliar a vinculacdo da Ouvidoria de forma a conferir maior independéncia a

Unidade e possibilitar o atendimento de seus objetivos institucionais.

Recomendacéao 09
Observar a segregacdo de funcbes entre o coordenador de processos e
informacdes e o ouvidor.

3.5.2 Manifestacao do Gestor

Recomendacao 08 e Recomendacéo 09: “As recomendacdes 08 e 09 foram comunicadas
a Administracdo Superior para que sejam analisadas as medidas necessarias ao seu

atendimento.”

3.5.3 Andlise Audin
Apéds analise da manifestacdo do gestor mantemos as recomendacdes n° 08 e n°

09, que terdo sua implementacdo monitorada em momento oportuno.

4. CONSIDERAC;()ES FINAIS

Esta acdo de avaliacdo foi prevista no PAINT/2018 e teve por objetivo verificar a
adequacao da Ouvidoria da UFPel aos normativos vigentes, bem como avaliar os seus
processo de trabalho e os controles internos instituidos pelo setor, sob a perspectiva da
gestao de riscos.

A presente avaliacdo estd alinhada aos objetivos estratégicos de ampliar a
divulgacdo e comunicacdo interna e externa dando transparéncia a suas acOes;
intensificar as relacdes entre UFPel e sociedade; e buscar a qualidade e eficiéncia
administrativa.

Observou-se que a Ouvidoria desempenha um importante canal de comunicacao
entre a UFPel e a comunidade académica, mas que necessita aprimorar o desempenho
das atividades de fortalecimento da gestédo e de melhoria dos processos institucionais, a

partir das manifestacdes recebidas pelos usuarios/cidadaos.
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Destaca-se que no decorrer dos trabalhos foi lancado o Plano de Integridade da
UFPel, sendo a Ouvidoria estrutura que apresenta papel relevante na Gestdo da
Integridade.

Em reunido de busca conjunta de solugcbes foram discutidas todas as
recomendacdes constantes deste relatorio, e em sua manifestacdo o gestor apresentou
concordancia com as recomendacodes exaradas.

Pode-se concluir que os objetivos inicialmente propostos foram alcangcados, sendo
possivel obter respostas consistentes as questdes de auditoria inicialmente propostas.

Ademais, observa-se que a acdo apresenta potenciais beneficios estratégicos a
Instituicdo, tais como o fortalecimento dos canais de comunicagdo, a melhoria dos
processos relacionados a integridade e a qualificacdo dos servi¢os prestados pela UFPel.
Esse beneficios serdo mensurados em momento posterior, a partir dos resultados das

acOes de monitoramento.

Pelotas, 14 de marco de 2019.
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