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SENTACAO

O presente relatério tem o objetivo de consolidar e apresentar a Gestao, a

comunidade universitaria e a sociedade como um todo o trabalho desenvolvido
pela Ouvidoria da Universidade da Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira (UNILAB) durante o ano de 202l. O conteldo aqui expresso tem como
base os registros de controle e participacédo social obtidos por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo Fala.BR - e nas atividades de gestao
desenvolvidas, consoante o disposto na Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, bem
como o que dispde o item VIl do Art. 6° do Regimento Interno da Ouvidoria.

O relatério também contém conceitos, referéncias legais e mais elementos
que dao suporte a compreensao das varias acoes desenvolvidas pela Ouvidoria.
Optamos por essa inclusdo visto que algumas ac6es foram desencadeadas
apenas a partir de 2021 e é preciso ainda disseminar muitas dessas informacoes
até que se tornem algo conhecido dentro da gestdo e por toda a comunidade
académica.

Consideramos importante contextualizar o ano de 2021 como um periodo
ainda fortemente marcado pelos impactos sociais, politicos e econdmicos advindos
das necessarias estratégias de controle da pandemia de COVID-19 que
consequentemente impuseram restricbes ao atendimento presencial. Isso
impulsionou uma atitude por parte da Ouvidoria de dar ainda mais qualidade ao
seu atendimento remoto, estreitando lagos, garantindo respostas tempestivas e
apoiando as unidades com suas demandas, de maneira a ndo permitir que tais
impactos representassem empecilho no atendimento ou mesmo a queda da
qualidade. Ainda no mesmo periodo, some-se a alteracdo na titularidade da
gestdo da Ouvidoria, a partir de junho de 202! e efetivada em 30/09/202!, por meio
da Portaria n°® 327/2021.
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Desde entao, a Ouvidoria vem perseguindo o objetivo de se tornar um 6rgao
estratégico de exceléncia na Universidade, contribuindo para a constante melhoria
na qualidade dos servicos e ampliando a participacdo e o0 controle social.
Escolhemos a mediacao como forma transformadora de atender, incorporando as
manifestacdes e expectativas de nossos usuarios(as) a nossa pratica, primando
pela transparéncia, isencdo e empatia, representando dignamente o mandato
recebido.

1.1 Atuacéo da Ouvidoria da UNILAB

A Ouvidoria € uma unidade de assessoramento vinculada a Reitoria que
atua no ambito do controle interno através da participac&o e controle social. E
responsavel pelo tratamento e direcionamento para resposta as reclamacoes,
solicitagcfes, denuncias, sugestdes, denuncias, elogios a gestdo e prestacao de
servicos, conforme o Decreto n° 9.492/2018, desempenhando assim papel

fundamental com vistas ao aprimoramento da gestao da instituicao.

Na UNILAB o Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) também faz parte
do rol de servicos prestados pela Ouvidoria. O SIC é um servico informacional
disponivel a comunidade universitaria e a toda sociedade. Cabe ao SIC gerenciar
os pedidos de informagcdo e monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a
Informacéo (LAl - Lei n° 12.527/2011) no a&mbito da UNILAB. O monitoramento esta

ligado a atribuicdo da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacéo.

Além do citado acima, esta atribuida a unidade de Ouvidoria, acdes que
visam garantir os Direitos dos Usuarios do Servigco Publico pela Lei n° 13.460, de 26
de junho de 20!7, inclui-se o desenvolvimento e acompanhamento da Carta de
Servigcos ao usuario e a operacionalizacao do Conselho de Usuarios da UNILAB.

A seguir, um breve resumo das atribuicOes e atividades desenvolvidas pela
equipe da Ouvidoria.

Relatério de Ouvidoria 2021



ATRIBUICAO

Atendimentos de Ouvidoria

Gestao das Manifestacoes

Gestao de Pedidos de
Informacao
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ATIVIDADE/ACAO

Atendimento presencial, telefénico, e-
mail, videoconferéncia, GoogleTalk,
Sistema Fala.Br

Orientag0Oes, registros e
encaminhamentos de manifestacdes e
pedidos de informagéo

Analise preliminar das manifestacdes
registradas na Plataforma Fala.BR,
verificando tipo, assunto e setor
responsavel pela resposta.

Direcionamento da manifestagédo ao
setor responsavel pela resposta por meio
de Processo SElI

Avaliar e monitorar o tratamento e
resposta as manifestacdes, quanto aos
encaminhamentos necessarios,
melhorias necessarias e satisfacao e
necessidade/viabilidade de
recomendacéo.

Avaliacdo e monitoramento do
atendimento aos pedidos de informacéo,
quanto a média de prazo de resposta,
recursos e satisfagao.

Assegurar o cumprimento das normas
relativas ao acesso a informacao

Recomendar medidas para aperfeicoar as
normas e procedimentos necessarios a
implementacao da LAI.

Implementacédo a transparéncia ativa,
incluindo acionamento de setores de
informacdes necessarias ao rol

Monitorar e implementar os itens de
transparéncia ativa dispostos no menu
“Acesso a informacgéo” do site institucional.



ATRIBUICAO ATIVIDADE/ACAO

Acompanhamento das atualiza¢gBes na
legislacdo e impactos nos normativos
internos

Gestdo da Informacéao

Divulgacédo de informagdes no
site/Instagram

Tratamento e producédo de informacdes
a partir dos dados do FalaBr, SEl e
painéis CGU para relatdrios
institucionais.

Carta de Servig¢os ao Usuario Detalhamento dos servi¢os junto as
unidades gestoras.

Edicado, publicagdo e acompanhamento
dos servi¢os no Portal Gov.Br

Conselho de Usuarios Mobilizacdo de usuarios para participacao
no Conselho

Elaboracdo de enquetes em conjunto com
as unidades gestoras

Publicacdo, acompanhamento e relatoria
dos resultados das enquetes

Recomendacfes de

Ouvidoria Andlise das manifestacfes e pedidos de

informacao que geram possibilidades de
melhorias no servico pela emissdo de
recomendagoes.

Elaboragdo de recomendacfes a partir das
manifestacdes, pedidos de informagéo, com
a devida fundamentacéo legal.

Acompanhamento de possiveis medidas
adotadas a partir das recomendagodes.
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LEI N° 12.527, DE 18 Regula o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIll do art. 5°, no inciso 1l do § 3°
DE NOVEMBRO DE do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11 de
2011 dezembro de 1990; revoga a Lei n° 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da
Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias.

(o]
LEI N° 13.460, DE Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos

26 DE JUNHO DE publicos da administragdo publica.
2017

LEI N° 13.726, DE 8
DE OUTUBRO DE
2018

Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizacéo e
Simplificacéo.

LEI N° 13.853, DE 8

C . ~
DE JULHO DE 2019 Altera a Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, para dispor sobre a prote¢cdo de

dados pessoais e para criar a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados; e da outras
providéncias.

(o]
DECRETO N°7.724, Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso
DE 16 DE MAIO DE a informacdes previsto no inciso XXXl do caput do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art.
2012 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigao.

(o]
DECRETO N°9.094, Dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuéarios dos servicos
DE 17 DE JULHO DE publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em
2017 documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servi¢os ao Usuario.

DECRETO N° 9.492, Eegulr:menftada Il_ei n"|t13.460/2DOl7,tinsti(fui8 glosliggeln;a de Ouvidoria dEotP?cder
DE 5 DE SETEMBRO xet':u ivo federal e altera o ecreo n° 8. , qu.e ~aprova a s~ru ura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comisséo e das Funcdes de

DE 2018 Confianca do Min. da Transparéncia, Fiscalizacéo e Controladoria-Geral da Unido.
DECRETO N° 9.723, Altera os Decretos n°® 9.094/2017, n° 8.936/2016, e o Decreto n° 9.492/2018, para instituir
DE 11 DE MARGO o0 Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e substitutivo da
DE 2019 apresentacdo de outros documentos do cidad@o no exercicio de obrigacdes e direitos ou

na obtencao de beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n® 13.460/2017.
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DECRETO N° 10.228,
DE 5 DE FEVEREIRO
DE 2020

DECRETO N°
10.332, DE 28 DE
ABRIL DE 2020

PORTARIA 1.084 DE
30 DE NOVEMBRO
DE 2015

RESOLUCAO
CONSUNI/UNILAB N°
56 DE 16 DE
DEZEMBRO DE 2021

Altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460, ds
26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federa
e instituir os conselhos de usuérios dos servicos publicos no ambito da administracag
publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal.

Institui a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, no &mbito dos
o6rgdos e das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e
fundacional e da outras providéncias.

Institui a Ouvidoria da Universidade da Integracdo Internacional da Lusofonia
Afro-Brasileira.

Aprova as alteracbes do Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade da
Integracao Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira.
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DE TRABALHO
DIMENTO

A equipe da Ouvidoria da UNILAB é formada pelas servidoras:

Monica Saraiva Almeida
Ouvidora — Assistente em Administracao
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao

Adriana de Melo Barros
Assistente em Administracao

Com a perspectiva de Ouvidoria assumida e a busca do cumprimento de
todas as demandas dos 6rgdos de controle externo, além das atribuicbes de

rotina, a forca de trabalho da Ouvidoria mostrou-se claramente insuficiente.

As atividades que estdo colocadas para o setor estdo para além do
encaminhamento das manifestacfes. Envolve o planejamento de acbes e a
criacdo de ferramentas que fortalecam o didlogo entre os usuarios(as) dos
servicos e a gestao, fazendo valer a participacao e o controle social. Mais que
isso, a diversidade de titularidades alocadas na Ouvidoria (monitoramento da LA,
encarregado de dados pessoais e ouvidoria em si) e designadas a uma mesma
pessoa colocam a gestao no iminente risco de incorrer em conflito de interesses.
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O gue a ouvidoria planeja para o mandato em andamento requer também
incremento de pessoal, pois inclui criacdo de camaras e elos com as unidades,
acompanhamento e atualizacdo da transparéncia ativa, edicao,
acompanhamento e atualizacdo da Carta de Servicos, funcionamento,
monitoramento e avaliagcdo do Conselho de Usuarios, campanhas, capacitacoes,
dentre outras acgées. Isso ndo significa imprimir um ritmo audacioso ao trabalho
da Ouvidoria, mas de garantir o que se espera de sua atuacao: cumprindo com
suas atribuicdes e colaborando efetivamente com a gestéo institucional.

O atendimento da Ouvidoria vem obedecendo as normativas da UNILAB que
refletem as recomendacdes relativas ao enfrentamento da pandemia de COVID-
19 e encerra 0 ano de 2021 com as seguintes formas de atendimento:

> presencial: as tercas e quintas-feiras;

> email/chat: de segunda a sexta-feira;

> por videoconferéncia: mediante agendamento;

> manifestacdes via Plataforma Fala.Br: diariamente, 24h por dia.
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A Ouvidoria vem trabalhando conforme determinam os normativos e tendo
o0 Fala.Br como canal prioritario de manifestacdes, sejam elas para pedidos de
acesso a informacao ou para manifestacdes de Ouvidoria.

O e-mail ouvidoria@unilab.edu.br é o segundo canal de acesso e bastante
utilizado pelo publico usuéario. As manifestacées que chegam por esse canal, a
Ouvidoria orienta o(a) manifestante a registrar sua demanda no Fala.Br e caso
nao ocorra, o registro é realizado pela propria equipe que da o devido tratamento
e encaminhamento.

Com o contexto da pandemia os atendimentos presenciais foram poucos e
ocorreram apenas a servidores(as), sobretudo (gestores(as) e a
videoconferéncia também fora disponibilizada e utilizada sempre que requerida
por demandantes.
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Acesso a
Informacéio Reclamacao Simplifique

-

Denuncia

A UNILAB foi, em 2021, 0 149° 6rgado mais demandado da administragcdo publica
federal. De janeiro a dezembro a Ouvidoria recebeu, analisou e tratou 55
(cinquenta e cinco) manifestagcfes de ouvidoria e 126 (cento e vinte e seis)
pedidos de informacéo.

Més Pedido d~e Manifestacao

Informacéo de Ouvidoria
Janeiro 12 04
Fevereiro 12 07
Margo 12 07
Abril 08 06
Maio 21 04
Junho 08 06
Julho 11 04
Agosto 06 04
Setembro 11 04
Outubro 09 03
Novembro 07 05
Dezembro 09 01

' no Anexo | estdo detalhados os tipos de manifestacdo e os respectivos prazos de resposta.



O tratamento dado pela Ouvidoria as manifestacdes recebidas por meio do
Fala.Br envolve a verificacdo do tipo de manifestacdo, o assunto e o setor responsavel
pela resposta a demanda solicitada além da analise se o relato apresentado possui 0s
elementos minimos necessarios para encaminhamento, em conformidade com a
Portaria CGU N°58! de 09 de marco de 2018.

Tipo Quantidade
Arquivadas 02
Complementadas pelo manifestante 00
Nao complementadas pelo manifestante 00
Encaminhadas para orgaos externos 00
Atendidas dentro do prazo 118 (LAI)
Atendidas fora do prazo 08 (LAI)

Em 2021 foram registradas 18! (cento e oitenta e uma) manifestacdes validas, de
diversas naturezas, com a seguinte distribuicao:

Tipo Quantidade %
Acesso a Informacao 126 70
Reclamagéao 12 7
Comunicagao 10
Solicitagao 15 8
Sugestao 01 1
Denuncia 08 4
Elogio 01 1
Simplifique 00 0
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Dentncia | | Elogio
Sugestdo 4% 1%
0%

Simplifique

Solicitagdo
8%

Comunicagdo

10%

Reclamacgdo
1%

Acesso a Informagdo
70%

De acordo com a identificacdo dos demandantes, as manifestacdes estdo assim
classificadas:

Tipo Quantidade %
Acesso restrito 31 17
Acesso autorizado 119 69
N&o identificado/sigiloso 26 14

As tematicas mais abordadas nas manifestacdes de Ouvidoria foram:

Tipo Quantidade
Assédio moral 03
Atendimento 03
Certificado ou diploma 03
Conduta docente 03
Denuncia - crime 03
Denuncia de irregularidades de servidores 03
Licitacoes 03
Acesso a informagao 02
Agente publico 02
Auxilio 02
Certidoes e declaracoes 02

Concurso 02



Outros assuntos em educagao 02

Saude suplementar 02
Universidades e institutos 02
Assisténcia a pessoa com deficiéncia 01
Atendimento basico 01
Beneficio 01
Cadastro 01
Conduta ética 01
Dados pessoais - LGPD 01
Direitos Humanos 01
Educacao superior 01
Fraude em auxilio emergencial 01
Frequéncia de servidores 01
Outros em pesquisa e desenvolvimento 8%
Ouvidoria 01
Ouvidoria interna 01
Patrimonio

Recursos humanos 01
SISU - Sistema de selecao unificada 01
Nao informado 01

As tematicas mais abordadas nas manifestagcfes de Ouvidoria foram:
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Satisfacdo dos usuarios e compreensao das respostas

Satisfacao

Muito insatisfeito
7.5%

Insatisfeito

5,0%

Regular

7.5%

Satisfeito
15,0%

Muito satisfeito
65,0%

Compreenséao

Muito dificil de
4,9%

Regular

9,8%

Facil de compreender
14,6%

Muito facil de
70,7%

Para efeito de avaliacdo da satisfacdo do usuario, a Ouvidoria conta,
atualmente, apenas com o0 questionario sugerido pelo Sistema Fala.Br ao final de
cada atendimento. No ano de 202!, 41 usuarios responderam a pesquisa de
satisfacdo que demonstrou um elevado nivel de satisfacdo com a resposta e com a
compreensao da informacao concedida, incluindo comentarios positivos ao servico.

Resta, contudo, viabilizar formas de avaliacdo do atendimento da propria
Ouvidoria, que € mediadora entre o demandante e a unidade respondente, e
desenvolve diversas tarefas entre a recepcdo da manifestacdo e o seu registro na

plataforma que precisam também ser avaliadas.
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Unidades mais demandadas no periodo:

AUDIN PROGRAD
2,5% = 10,6%
TFQR?INTER PROPLAN
9%
DIARP 3,8%
1,9%
PROPPG
5,6%
REITORIA

OUVIDORIA

5,6%

CRCA
5,0%
SIBIUNI

24 4%

SGIT

0,6%
SGP
15,6%
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fONSABILIZACAO

CUMPRIMENTO DE PRAZO

Dentro do prazo I 93,65%

4,76%

19,84%

Fora do prazo

USO DE PRORROGACAO RESPOSTADENTRO DO PRAZO
LEGAL
OMISSOES NiVEL DE OMISSOES
0,009%

TOTAL DE OMISSOES - 100%
0 - 80%
RANKING - 60%
50°/ 306 - 405
HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA - 20%
CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

203 é
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Como pode ser verificado, a ampla maioria das manifestagdes (93,65%) foi
atendida dentro dos prazos estipulados pelas respectivas normativas e nao ha
registro de omissdes em toda a série histérica de acesso a informacao concedido
pela UNILAB.

Contudo, ainda que com percentual pequeno (4,76%), consideramos
necessario o didlogo com os setores sobre a importancia do cumprimento dos
prazos definidos em cada processo, visto que os fluxos ndo compreendem
unicamente a emissao da resposta em si, mas uma série de procedimentos até que
seja emitida ao demandante.

E provavel que o conhecimento em torno das obrigatoriedades geradas pela
Lei de Acesso a Informacédo e o0s possiveis prejuizos pelo seu ndo cumprimento
ainda nao sejam suficientes, exigindo assim a sua ampliacdo e garantia. Da mesma
forma ressalta-se a importancia da construgcdo de lagos de parceria com 0s
setores para que estes possam ser apoiados pela Ouvidoria ha emissdo de suas
respostas, quando necessario, evitando ao maximo a perda de prazos e o
descumprimento do direito ao acesso a informacao.
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CIPACAO E
ROLE SOCIAL

A Lei 13.460/2017 estabelece as normas basicas para participacao, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracao publica. Ela cria a Carta de Servicos ao Usuario e
0 Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, ambas instancias a serem
implementadas por toda a administracao publica.

A Carta de Servicos tem o objetivo de estabelecer os padrbes de qualidade
para a prestacdo de servicos de uma instituicdo, detalhando todos os
procedimentos necessarios para 0 acesso ao servico. Ela cria parametros objetivos
para a avaliacado de conformidade na prestacdo dos mesmos.

O Conselho de Usuarios, por sua vez, se utiliza desses parametros para avaliar
0 servigco prestado, tanto com o foco institucional, que avalia metas e indicadores,
qguanto na perspectiva subjetiva, fruto da sua expectativa e experiéncia,
vislumbrando o tratamento da efetividade e legitimidade de uma politica ou servico
publico.

O Conselho tem como atribuicbes o acompanhamento da prestacdo dos
servicos; a participacado na avaliacao; a proposicdo de melhorias; contribuicdo na
definicAo de diretrizes para o0 adequado atendimento ao usuario e o0
acompanhamento e avaliagdo do(a) Ouvidor(a). E uma nova forma de participar
diretamente da avaliagcdo e dos processos de melhoria dos servicos publicos,
conectando gestores com usuarios por meio das Ouvidorias Publicas.

Os Conselhos devem ser compostos pelos sujeitos que se utilizam dos
servicos e a participacdo ocorre mediante cadastramento na Plataforma Virtual.
Acontece por meio de enquetes e pesquisas virtuais disponibilizadas pela instituic&o
qgue devem ser respondidas pelos conselheiros cadastrados e também pelo envio
de propostas de melhorias no Férum de Melhorias de Servigos Publicos.

De acordo com a CGU, as instituicbes deveriam ter seus servigcos avaliados

até o dia 3! de dezembro de 202}, atividade que deve ocorrer pelo menos uma vez
por ano para cada servico.
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7.1 Carta de Servicos da UNILAB

Até julho de 2021 a UNILAB nao tinha servicos cadastrados no Portal Gov.Br
compondo sua Carta de Servigos ao Usuario. A Ouvidoria elaborou, editou e colocou
no Portal 08 (oito) servigos, cujas informacgdes estdo disponiveis para qualquer
pessoa que as busque no site do Governo Federal.

A elaboracao e edicdo da Carta de Servicos tem sido feita por meio da
abertura de processos SEl junto as Unidades que prestam as informacdes que séo
incluidas pela Ouvidoria no Portal Gov.Br dentro dos padrdes exigidos. Apenas 0s
servicos que estdo descritos na Carta podem ser avaliados pelo Conselho de
Usuarios.

Servigos ja descritos no Portal Gov.Br:

. Unidade
Servico ,
responsavel
Consultar acervo da Biblioteca DSIBIUNI
Registrar manifestagao de Ouvidoria na plataforma Fala.Br OUVIDORIA
Obter Assisténcia estudantil - Bahia SEPE/DCM
Obter Assisténcia estudantil - Ceara PROPAE
Participar de processo seletivo para curso de graduacao PROGRAD
Receber Bolsa de Extensao PROEX
Solicitar informagao sobre a UNILAB OUVIDORIA
Receber Bolsa de Pesquisa PROPPG

Os servicos descritos no Portal Gov.Br precisam estar necessariamente
atualizados e terem seus procedimentos fiéis aos ritos praticados a fim de que a
informacao adquirida seja suficiente e confiavel e para tanto, a medida que os
servicos sao colocados no ar, a Ouvidoria solicita que as unidades gestoras os
atualizem por meio do mesmo processo utilizado, caso haja alguma alteracao nos
procedimentos de oferta.

E fortemente recomendavel que qualquer outra Carta de Servigos produzida
pela UNILAB para disponibilizacdo no site ou mesmo impressa tenha, na descricdo
dos servicos, os mesmos itens e informacdes expostos no Portal Gov.Br, mitigando
os riscos de informacgdes divergentes e dificuldade de acesso.
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govb

= Governo do Brasil

Orglos doGoverno  Acesso aInformacde  Legislagio  Acessibilidade @ e Entrar

unilab Q

A - Busca

812 Resultados da busca

Servicos (9 Noticias 75 Todos ta12:

Consultar acervo da biblioteca

Registrar manifestagao de ouvidoria na Plataforma Fala.BR - UNILAB
Obter Assisténcia Estudantil - Ceara

Obter Assisténcia Estudantil - Bahia

Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao - UNILAB
Receber bolsa de Extensao - UNILAB

Solicitar informacao sobre a UNILAB

Avaliagda: 30 [51]
Obter diploma ou de 27 via de diploma de graduagao e de pos-graduacao - UNILAB

Receber Bolsa de Pesquisa - Iniciacao Cientifica - UNILAB

7.2 Conselhos de Usuarios da UNILAB

Apesar dos Conselhos de Usudarios ja estarem previstos em lei desde 2017 e a CGU
ter definido o prazo de 04 de agosto de 2021 para a realizacdo da primeira consulta, até
entdo, nenhuma atividade na UNILAB havia sido feita nesse sentido, a exemplo do que
também ocorrera quanto a Carta de Servigos.

govbr

ACESSO A INFORMAGAQ PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNO ¥

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO (CGU)

Conselho de Usuarios :-.

# ALTO CONTRASTE | #'VLIBRAS

Inicio Ouvidorias.gov # Login

Essa é a Plataforma virtual do Conselho
de Usuarios de Servicos Publicos.

‘Aqui vocé podera produzir e responder enquetes que ajudarao
sociedade e governos na identificagdo dos desafios € das
necessidades que precisam ser enfrentados para construirmos
um Brasil cada vez melhor. Por meio desta plataforma. € possivel
voluntariar-se para ser um Conselheiro de Servigos Publicos do
Governo Federal, receber periodicamente nossas pesquisas de
avaliagao de servigos e propor solugdes para o melhor
atendimento as necessidades da populagao.

Essa € uma ferramenta que esta disponivel para qualquer pessoa
que queira coletar e produzir informag&es relevantes sobre a
qualidade da prestag&o de servigos publicos no Brasil.

Ultimas Enquetes Enquetes mais Visitadas Férum de Melhorias

Q
CHAT INSS NAO AJUDA EM NADA
Eu sou eu vocé é vocé e Juntos somos muito mais.

Participar de processo seletivo para curso de
Educacao Profissional Técnica (Educacao de Jovens
e Adultos. Integrado e Subsequente) - IFPA

Q

Vocé concorda com a emissao de Certificado de
Registro de Arma de Fogo por Certificado Digital por
industria ou lojista?

Volta as aulas presenciais.

Ensino de Direito On-line.

Q

|E Colocar a opcao de recurso ao pedido no
Falabr

|P PERICIA MEDICA DO INSS
EXCLUSIVAMENTE POR MEIO
DOCUMENTAL(INCLUINDO RECURSO) EM EPOCAS.
DE PANDEMIAS




A principio, a tarefa da Ouvidoria foi a de iniciar a publicacdo na Carta de
Servicos ao Usuario, pois como dito anteriormente, apenas 0s servicos nela
disponiveis podem ser avaliados. Concomitantemente, foi iniciado o processo de
mobilizacdo, buscando dar visibilidade a tematica da participagcéo e convidar para
a composicdo do Conselho da UNILAB, além de elaborar, em conjunto com as
unidades gestoras, as enquetes que seriam posteriormente cadastradas pela
Ouvidoria na Plataforma dos Conselhos para avaliagcéo por parte dos Conselheiros
inscritos.

Com todo o processo de mobilizacdo possivel realizado e certamente
influenciado pela conjuntura de pandemia, a Ouvidoria conseguiu com que 65
(sessenta e cinco) pessoas se cadastrassem como conselheiras da UNILAB.

E importante registrar que o formato do cadastramento n&o ajudou no
processo, fazendo com que, de maneira geral, muitas pessoas ndo tenham levado
adiante a intencdo de se cadastrar como Conselheiro ou mesmo n&o tenham
realizado os procedimentos corretamente, como é o caso dos que fizeram o registro
para avaliar apenas um servico e ndo todos os servicos da UNILAB.

Servico selecionado . N® qle
inscritos
Todos 40
Registrar manifestacao de Ouvidoria 22
Obter Assisténcia estudantil - Ceara 01
Obter Assisténcia estudantil - Bahia 01
Solicitar informacéao sobre a UNILAB 01
Total de cadastros 65

Ja foi remetida a CGU a informacdo de que a escolha do servico a ser
avaliado tem dificultado o processo de participacdo. Quem se cadastra em um
Unico servico s6 podera avalia-lo, ao passo que os que escolheram ‘todos’, serao
acionados toda vez que alguma enquete for disponibilizada.

Além da pequena adeséo, a instabilidade do sistema e suas caracteristicas
pouco intuitivas, também foram motivo de reclamacdo por parte de todas as
instituicoes, que por diversas vezes reportaram os problemas a CGU, em busca de
melhorias e solugfes para a implementacao da politica com eficiéncia e qualidade
e respeitando a disponibilidade dos que decidiram participar. Em busca aleatéria
pela Plataforma dos Conselhos, € possivel verificar que 6rgdos de grande porte,
com servicos de altissima demanda, como Ministério da Economia e INSS, por
exemplo, também tiveram pequena adeséao e participacao longe de se considerar
representativa.
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Como forma de iniciar o processo de avaliacdo dos servicos
compreendendo melhor o uso da plataforma, os formatos das enqguetes e
como se daria a participacdo dos Conselheiros, a Ouvidoria escolheu seus
dois servicos para funcionar como uma espécie de “piloto” do Conselho de
Usuarios da UNILAB. Assim, foram cadastradas duas enquetes: para o Servigco
de Informacgéo ao Cidadao (SIC/LAI) e para as manifestacdes de Ouvidoria.

Enquete 1: "Avaliacdo do Servico: Solicitar informacdes sobre a Unilab (SIC,
LAD"

1 - Em qual das categorias abaixo vocé se enquadra?

o B Cusntidece
4
:
2

estudants senidor docente servidor técnico- estagidro funcionsria comunidads em
sdministrative terosirizado gersl

2 - Vocé ja utilizou o Servico de Informacéo ao Cidadio (SIC)/LAI da Unilab?

@ =m
@ nio

3. Em caso positivo, de que forma?

o B Qusniidade
4

4

2

' -

: |

presenciaimente pela pistsforma Fala.Br e-mai telafone
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4.A institucional ao0s prazos belecidos na LAl lei12.527/2011, de 20 a 30 dias, caso tenha havido prorrogagio?

@ =im
@ néo

5. Ficou satisfeito com a resposta do setor que foi acionado pela Quvidoria da Unilab?

@ sim
@ ndo
6. Vocé precisou usar a opcio de recurso para obter a informacao solicitada?
@ =im
@ nio
e vocé utilizou este servico, qual foi o seu grau de satisfacio g ao di efetuado pela Ouvidoria?

6

4

3

2

1

D -

dtime bom regular ruim péssimo

9. Se vocé utilizou este servico, considera que a linguagem utilizada na resposta enviada pela Unilab foi adequada?

8 Il Qusntidsde
s

7

2

2

: -

o “

concarda cancerdo pardi indiferenteindo s aplics  discarde parcisimente

discordo totalmente

Bl Qusntidade



Enquete 2: "Avaliacdo do Servico: Registrar manifestacéo de Ouvidoria na plataforma Fala.Br"

1 - Em qual das categorias abaixo vocé se enquadra?

P Bl Quantidade
a
2
1
o
estudante da servider docente servidor t&cnico- i o dade em
UNILAB administrative terceirizada geral

2 - Vocé ja utilizou o servico de Ouvidoria da UNILAB?

®=im
@ nda

3. Em caso positivo, de que forma?

I Quantidade

prasencisimante wig Plataforma carta‘documanto a-mail telafone videoconferéncia
Fala Br escrito

4. Como obteve conhecimento do nosso canal?

B Quartidade

pelo site institucions! da por a-mail insttucionsl  por indicsgdo de colegs/ reds social outro
UNILAB amigo
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5. Se vocé respondeu "outro” na questio anterior, informe qual foi:
Plataforma FALABR
nao usei

N Lal

6. A resposta institucional aos prazos idos na Lei n. 13.460/2017, de 30 a 6o dias, caso tenha havido prorrogacio?

@®sm
@ nio
7. Ficou satisfeito com a resposta do setor que foi acionado pela Ouvidoria da Unilab?
@ sm
® nio
8. Ficou satisfeito com o atendimento da equipe da Ouvidoria?
@®m
9. Se vocé utilizou este servico, qual foi o seu grau de satisfagio quanto ao di efetuado pela Ouvidoria?
20
1.5
1.0
os
oo
Gtima bom regular ruim péssimo
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10. Vocé considera este servigo importante para o cidadao?

B Qusrticede

o

concarda concordo i indiferente/néo se aplica discordo parcislments discordo totalmente

11. Vocé indicaria esse servigo para algum colega/amigo ou familiar?

®sm

12. A Unilab possui uma Carta de Servicos (disponivel em https: //www.gov.br/pt-br/ergacs /universidade-da-integ int ional-d.
lusofonia-afro-brasileira ). Com relagao a Carta de Servicos:

# Il Qusntidade

3

2

1

]

canhego a Carts de Servigos da UNILAS scessa = Carta de Servigos da UNILAS néo ssbis ds existéncia da Carts de

Servigos da UNILAB

13. A linguagem utilizada na Carta de Servicos da Unilab é compreensivel?

Il Quartidade

concordo totalmente concordo em parte indferenteinda se aplica discordo parciaimente discordo totalmente:



8. Ficou satisfeito com o atendimento da equipe da Ouvidoria?

As duas primeiras enquetes e seu resultado evidenciam a necessidade
de maior estudo dos formatos de questdes disponiveis na plataforma e de
melhor desenvolvimento das perguntas com o objetivo de buscar ao maximo
a qualificacdo e fidedignidade das respostas. Pretende-se que as respostas
revelem como o0s usuarios estado recebendo os servicos, se 0 acesso esta
garantido e simplificado e informacoes que possibilitem melhorias.

Observa-se ainda - e com especial preocupacdo - sobre os efeitos
reais dos Conselhos como estratégia de participacdo. E inegavel a
importancia do fomento a participacdo e o controle social o que faz do
Conselho, como forma de participacao direta, um aliado em potencial da
gestao publica, aproximando-a de seus usuarios. Contudo, entendemos que
essa participacao precisa ser representativa, qualificada, buscando garantir
que a avaliacdo nao termine por desprestigiar nem o usuario, conselheiro,
sujeito de direitos nem também o servico que vem sendo planejado,
executado e por fim, avaliado.

Assim, a Ouvidoria concluiu 2021 com duas enquetes realizadas, cujos
resultados identificaram a necessidade de melhorias em diversos processos
que constituem a participacao por meio do Conselho de Usuarios da UNILAB.
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Acreditamos que seja necessaria maior mobilizacéo e engajamento de
maneira a se ter uma parcela de usuarios(as) relevante para representar o
conjunto. Da mesma forma, em termos de sistema, € preciso minimizar os
riscos de avaliacbes permeadas por erros, realizadas por nao-usuarios ou
mesmo de ma-fé. A Ouvidoria da UNILAB tem participado ativamente das
discussdes com ouvidorias em nivel nacional e os respectivos didlogos com a
CGU em busca dos avancos necessarios.

Internamente, foram realizadas ainda 02 (duas) reunides para discussao
sobre o Conselho e a elaboracdo das enquetes: com a Pré-Reitoria de
Politicas Afirmativas e Estudantis (PROPAE) e com o SIBIUNI. Para ambas ja foi
aberto o processo de descricao dos servicos, o cadastramento na plataforma
Gov.Br e a producdo da primeira enquete para cada servico, que serao
disponibilizadas ao publico em 2022.

Processos abertos para edicao da Carta de Servigcos (1) e para Avaliacao
pelos Usuarios (2) em andamento com as Unidades:

Qtd de

Processo Unidade  sevicos  JIEEEL o inides
Fevereiro PROPPG 01 00 00
Margo PROPAE 01 01 00
Abril PROEX 01 00 00
Maio PROGRAD 01 00 00
Junho SIBIUNI 01 01 00
Julho OUVIDORIA 02 02 02
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Recomendacoes
de Ouvidorid

A Ouvidoria vem observando que as manifestacées que chegam a
Unidade sdo muito mais do que pedidos de informacédo, comunicacdes,
denuncias, solicitacfes, etc, sdo preciosas informacdes produzidas por quem
se utiliza dos servicos prestados pela UNILAB e sobre eles elabora um contexto,
gue pode ser de davida, satisfacdo ou insatisfacao.

Essa observacao nos conduziu ao entendimento de que se limitar a
responder essas demandas a quem as solicitou, sem fazer qualquer reflexdo
sobre seu conteldo e buscar aproveita-las para que a gestao reveja seus
procedimentos, possibilitando a melhoria dos servicos, seria mais que um
desperdicio, um grande equivoco.

Assim, a Ouvidoria implementou a acao das ‘Recomendacdes de
Ouvidoria". Por meio de Oficio e partindo das informacdes que chegam ao
setor, a Ouvidoria recomenda boas praticas que podem fomentar o
aprimoramento dos servicos prestados, a transparéncia e a satisfacdo das
necessidades e direitos dos usuarios, buscando transformar a cultura da
reclamacao em cultura da participacgao.

Foram emitidas, em 2021, 06 (seis) recomendacdes, com 0 seguinte
teor:
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01/2021 - Reitoria o _ ) o
Desencadeamento estratégias educativas para toda a comunidade universitaria com

dicas e orientacOes para elevar o nivel de seguranca dos eventos digitais.

02/2021 - Reitoria Normatizacédo e aplicacdo do regime disciplinar discente e estimulo a campanhas e
acoes educativas voltada para as teméticas de género, violéncia de género, violéncia
contra a mulher e demais teméaticas dessa natureza

03/2021 -

. Investimento na qualificacdo das comissdes processantes para realizacdo de oitivas
Corregedoria

em processo administrativo disciplinar.

04/2021 - ILL . o .
Observacdo ao manual de conduta do agente publico, uso da ética e bom senso em

eventuais manifestacdes politicas em sala de aula.

05/2021 - PROAD Investimento em capacitacdes na temdtica antirracista para colaboradores

terceirizados.

06/2021 - TODAS Divulgacdo dos cronogramas/escalas de trabalho durante a jornada hibrida com o

retorno gradual das atividades presenciais.

O Oficio Circular Ouvidoria n° 01/202!, parte do processo
23282.014089/2021-19 e apresenta a UNILAB as recomendacdes de Ouvidoria
explicita ainda que as recomendacoes, pela prépria natureza das atribuicdes
da Ouvidoria ndo sao obrigatérias nem possuem prazo a ser cumprido, mas
enfatiza a importancia de serem consideradas, visto que s&o fruto de
manifestactes vindas de quem se utiliza dos servicos da UNILAB.

Alguns processos ja desencadearam ac6es como formacao de GTs

e debates em Colegiados, o que demonstra a boa aceitacdo da politica - que
é de trabalho conjunto e parceria - pelos gestores.
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Modelo de
Maturidade em
Ouvidoria Pablica - MMOuUP

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP), desenvolvido
pela Controladoria-Geral da Unido, € um instrumento de referéncia para os
gestores de Ouvidoria no processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e
dos processos da ouvidoria. Funciona como um autodiagnéstico da unidade
de ouvidoria, tendo como principal objetivo proporcionar uma oportunidade
para uma reflexdo conjunta sobre as caracteristicas da unidade e as

oportunidades de aperfeicoamento de que ela dispode.

O nivel de maturidade em ouvidoria apontado a partir do correto
preenchimento do questionario € fundamental para a identificacdo de
lacunas e para o desenvolvimento da Ouvidoria com o objetivo de oferecer

um canal seguro e efetivo para o cidadao.

A matriz do MMOuUP demonstra que ele esta estruturado em quatro
dimensdes, quais sejam:

Dimenséao gi b ; | q
imensdo que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura, planejamento, gestéo de

Estruturante q grega asp sl S P J
pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria;

Dimenséo dimensao eminentemente voltada a afericdo da profissionalizacdo dos processos da

Essencial ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de manifestagbes ou a
governanca de servigos da instituicdo a qual a unidade de ouvidoria estéa vinculada;

Dimensao

Prospectiva

Dimenséao
Especifica

dimensao voltada a afericdo da maturidade dos projetos levados a cabo pela
ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou proativa, informacdes
Uteis a gestao junto aos usuarios de servicos publicos;

dimensao modular, a ser desenvolvida de acordo com as caracteristicas especificas
de um dado conjunto de unidades de ouvidoria, com vistas a aferir a maturidade das
capacidades necessarias a execucao de atividades especificas (ex.: atuagdo como
orgéo central de rede ou sistema).
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Assim, dentro dessas dimensdes a Ouvidoria avaliou seus objetivos a
partir de elementos constantes do MMOUP. A busca, ao avaliar, ndo se baseia
em status, rankings ou comparacdes institucionais, mas na perspectiva de
avaliar seu nivel de maturidade e o nivel-alvo desejado de acordo com as
caracteristicas, intengdes e possibilidades concretas da unidade de ouvidoria.

O ciclo de avaliacdo da maturidade de ouvidorias vem ocorrendo por
meio do Sistema e-Aud e apresenta o seguinte cronograma:

Cronograma de Implementacao do SisOuv
1° Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo federal
Vigéncia 16/03/2021 a 15/03/2023

Macro etapas Prazo limite

Preenchimento e envio do formulario de autodiagndstico

para a CGU por meio do sistema e-Aud 15/09/2021
Comunicacao do nivel alvo para a CGU por meio do

. 15/12/2021
sistema e-Aud
Pub_l|ca(_;ao do Plano de Acéao pela unidade de 15/03/2022
ouvidoria
Cumprimento das metas do Plano de Acé&o 15/03/2023
Verificacao e validacao de evidéncias pela CGU 15/03/2023

No ano de 202! a Ouvidoria da UNILAB cumpriu tempestivamente o
cronograma do MMOUP.

Regimento
Interno

Criada em 2015 por meio da Portaria 1.084/2015, a Ouvidoria teve seu

primeiro Regimento Interno aprovado por meio da Resolucdo CONAD N°02 de
27 de abril de 2020.
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Em 202}, j& com alteragfes na legislacdo suficientemente robustas para
exigir a atualizac&o do novo regimento, a Ouvidoria elaborou novo documento,
constante do processo 23282.015903/2021-12, remetido ao CONSUNI e
aprovado por meio da Resolucéo N° 56 de 16 de dezembro de 2021.

O novo regimento representa um avanco na qualidade e na legitimidade
das acdes da Ouvidoria e dos servigcos que presta, abrindo possibilidades para
a construcao de outros normativos e ampliando as perspectivas de atuacao,

com a devida fundamentacao legal.

Gestdao de
Midias Sociais

Os tempos modernos colocam como imperiosa tarefa a qualificacédo na
disponibilizacdo de dados e informacdes, fazendo uso das mais diversas
tecnologias para garantir a transparéncia e o acesso a informacéao.

O contexto da pandemia demonstrou de forma ainda mais incisiva essa
necessidade, uma vez que as atividades tiveram que acontecer de forma
remota e causando o minimo impacto possivel para os usuarios.

No ano de 202! a Ouvidoria buscou reformular, atualizar e qualificar as
informacbes disponiveis em sua pagina no Portal da UNILAB
(www.unilab.edu.br/ouvidoria) facilitando o acesso, disponibilizando conteudos,

alinhando também as exigéncias legais.

A existéncia das midias sociais promovem uma comunicacao mais
rapida, capaz de chegar a um publico maior, proporcionando disseminacao
das informacdes e mobilizacdo. Com esse entendimento, a Ouvidoria passou a
gerenciar a conta de Instagram da Ouvidoria (@ouvidoria.unilab) que ja
existia, mas sem nenhuma publicacdo e vem usando esse instrumento com
regularidade e alcance consideravel.
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E valido registrar também que como o trabalho da Ouvidoria inclui
a constante busca por informacdes ja& disponibilizadas nos meios de
comunicacao de comunicacao oficiais, o setor tem informado constantemente
a SECOM sobre a existéncia de dados equivocados, desatualizados, duplicados,
inconsistentes e/ou contraditérios que porventura possam aparecer em
qualgquer pagina do Portal.

Autoridade de
Monitoramento
da LAI

A Portaria Reitoria N° 465 de 22 de dezembro de 2022 desighou a
titular da Ouvidoria da UNILAB como Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo (AMLAI), responsabilidade anteriormente assumida
pelo(a) titular da Secretaria de Governanca, Integridade e Transparéncia
(SGIT). De acordo com o art. 40 da Lei n° 12.527/201!, sado atribuicdes da AMLAI:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacéao, de
forma eficiente e adequada aos objetivos desta Lei;

Il - monitorar a implementacdo do disposto nesta Lei e apresentar relatorios
periédicos sobre o0 seu cumprimento;

I - recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto
cumprimento do disposto nesta Lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do
disposto nesta Lei e seus regulamentos.

E fato que a caréncia de pessoal para uma melhor distribuicdo das
atividades faz com que reste a Ouvidoria como o melhor lugar para a alocacao
dessa atividade. Contudo, € recomendavel especial atencdo para que nao
ocorra conflito de interesses com outras atividades sobrepostas no ambito do

acesso a informacao, visto que estao todas concentradas nesse setor.
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Transparéncia
Ativa

A Transparéncia Ativa é o principio que exige de 6rgdos e entidades
publicas a divulgacdo de informacgdes de interesse geral, independentemente
de serem solicitadas e é bem mais que uma recomendacdo ou beneficio, é
obrigacéo.

A Lei de Acesso a Informacéo estabelece que 6rgaos e entidades
publicas devem divulgar, independentemente de solicitacdes, informacdes de
interesse geral ou coletivo, salvo aquelas cuja confidencialidade esteja prevista
no texto legal. Isto devera ser feito através de todos os meios disponiveis e
obrigatoriamente em sites da internet.

Mas a Transparéncia ativa também apresenta beneficios para a
administracao publica. Ela ajuda a evitar o acumulo de pedidos de informacéao
sobre um mesmo assunto, contribui para a reducdo de gastos, melhora a
comunicacao com a populacao e aumenta a credibilidade da gestao.

Sistema de Transparéncia Ativa - STA

B Até junho de 2021 [l Dezembro de 2021

Cumpre

Cumpre
parcialmente

Nao cumpre
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A Controladoria-Geral da Unido (CGU) também é responsavel por
verificar o cumprimento das obrigacdes de transparéncia ativa pelos 6rgaos
do Executivo federal e para tanto, desenvolveu um moédulo dentro da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.Br, conhecido
como Sistema de Transparéncia Ativa (STA). Trata-se de um formulario que
deve ser preenchido e mantido atualizado, conforme a Portaria Interministerial
n° 1.254, de 18 de maio de 2015. O STA, de acordo com com seu preenchimento
e posterior verificagcdo pela CGU, apresenta o indice de transparéncia ativa do
érgao.

Com a localizagcdo da Autoridade de Monitoramento da LAl na Ouvidoria,
espera-se a completa atualizacao e monitoramento do STA, ja que é dela essa
atribuicao.

Capacitacéao

7.1 Capacitacao interna

O exercicio das atividades no setor de Ouvidoria exige, de inicio, a
Certificacdo Avancada em Ouvidoria, conjunto de cursos promovidos pela
Escola Nacional de Administrag&o Publica (ENAP), com um total de 160h.

De acordo com a data da publicacdo da portaria de nomeacéo da
nova titular da Ouvidoria da UNILAB, o prazo para aquisicdo da referida
certificacdo é marco de 2022. Até o final de 202l 100h dessa carga horéaria ja
foram concluidas, além de outras atividades em nivel de capacitacdo, que
incluem toda a equipe:
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Carga

Curso o Servidora
Acesso a |nformagéo 20h Monica Saraiva AlmEIda
Avaliacdo da qualidade dos Servicos Publicos 20h
Controle Social 20h
Defesa do Usuério e Simplificacao 20h
Tratamento de dendncias em Ouvidoria 20h
Tratamento de denuncias e protegcdo ao usuario 09h
VIl Encontro dos Servicos de Informacdo aos
Cidadaos (SICs) das Instituicdes Publicas de Ensino 12h
Superior e Pesquisa do Brasil
XXI Fé6rum Nacional de Ouvidorias Universitarias e de 20h
Hospitais de Ensino
Tratamento de denuncias em Ouvidoria 09h
VIl Encontro dos Servicos de Informacdo aos Adriana de Melo Barros
Cidadaos (SICs) das Instituicbes Publicas de Ensino 12h

Superior e Pesquisa do Brasil

XXI Férum Nacional de Ouvidorias Universitarias e de 20h
Hospitais de Ensino

Avaliacao de Politicas Publicas 136h

Resolucdo de conflitos aplicada ao contexto das

Ouvidorias 20h
Introducéo a Lei Brasileira de Protecdo de Dados 10h
Seminario Internacional de Protecdo de Dados 03h
Seminario As inovacdes Tecnoldgicas e o Assédio 04h

Moral

Todos os cursos/eventos foram realizados de forma remota

7.2 Capacitagdo promovida pela Ouvidoria

Em 2021 nenhuma capacitagéao foi promovida pela Ouvidoria nos temas de sua
competéncia.
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Digitalizagédo e
arquivamento
de processos
fisicos

A Ouvidoria possui um acervo de processos fisicos autuados no Sistema
Integrado de Patriménio, Administracdo e Contratos - SIPAC, que devem ser
co