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RELATORIO DE AVALIA(;AO DE OUVIDORIA
Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima
Municipio: Boa Vista - RR

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima — UFRR,
conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

Periodo avaliado (amostra de manifestacdes): junho de 2020 a maio de 202 |

Data de execucdo: outubro a novembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
cGU?

Avaliagdo da Quvidoria da Universidade
Federal de Roraima - UFRR, unidade de
ouvidoria setorial integrante do SisOuv
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestacbes referentes a servicos publicos
prestados por aquele orgao.

Foram realizadas analises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposicao de me-
lhorias na prestacao do servico e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lein® 13.460/2017 e De-
cretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019 e
Portarias CGU n°1181/2020 e 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A unidade apresentou uma razoavel gestao de processos para o
tratamento das demandas de ouvidoria, além de proatividade de
acoes de divulgacdo de seus canais de atendimento, além da rea-
lizagdo de um evento anual de ouvidores. Todavia, foram consta-
tadas as seguintes fragilidades:

a) Regimento Interno com inconsisténcias no tocante as legislacdes
de ouvidoria;

b) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de
ouvidoria;

¢) Nao encaminhamento de manifestacdes as unidades apuraté-
rias, tais como Auditoria Interna, Corregedoria e Comité de Etica
Setorial da Universidade Federal de Roraima;

d) Alta rotatividade da forca de trabalho na ouvidoria, composta em
sua maioria por colaboradores que apresentam vinculo precario
com a entidade;

e) Inexisténcia de fluxo para tratamento de manifestagdes e
uso de ferramenta inadequada de tramitagdo das demandas as
dreas internas que ocasionam perda de prazo de respostas as
manifestacoes;

f) Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade dos
denunciantes;

g) Arquivamento indevido de manifestacdes com elementos mi-
nimos para analise;

h) Recebimento de manifestacdes em canais diversos da Plata-
forma Fala.BR sem o devido registro no sistema obrigatério dispo-
nibilizado pela CGU;

i) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacbes de
ouvidoria;

j) Titular da Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima perma-
nece no cargo além do prazo permitido em normativo legal.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Univer-
sidade Federal de Roraima as seguintes providéncias:

| - Atualizar os normativos internos da unidade em consonancia
aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e
n° 10.153/2019, e Portarias CGU n° 581/2021, Portaria CGU n°
[181/2020, estipulando os mecanismos de recepcdo, andlise e tra-
tamento das demandas de ouvidoria;



Il - Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacoes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de
cada ator no processo;

Il — Registrar todas as manifestagdes recebidas pela ouvidoria na
Plataforma Fala.BR:

IV — Designar para a fungao de Ouvidoria da Universidade Federal
de Roraima, um novo agente publico, considerando que o exer-
cicio do mandato da atual Ouvidora ultrapassa o prazo estabele-
cido em norma;

V - Promover o adequado preenchimento do campo ‘Assunto” e a
elaboracdo de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas;

VI — Identificar eventos e realizar avaliacdes continuas do trabalho
da ouvidoria a fim de se estabelecer um fluxo dindmico de comuni-
cacao das deficiéncias a alta administracdo da Universidade Federal
de Roraima;

VIl — Reestruturar a equipe de trabalho de ouvidoria, a fim de
mitigar os riscos de vazamento de dados e descontinuidade de
Servigos;

VIII — Treinamento da equipe de ouvidoria em atendimento ao ci-
dadao, especialmente, no tocante a forma de se responder as ma-
nifestacoes escritas, a fim de se dar guarida a clareza e a linguagem
cidada;

X — BEvitar andlises com juizo de admissibilidade, especialmente,
quando as manifestagdes apontarem como propdsito a conduta de
servidores publicos da Universidade Federal de Roraima — UFRR.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CES: Comissdo de Etica Setorial

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

CUNI: Conselho Universitario

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
OuvUFRR: Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima
QA: Questionario de Avaliacdo

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA: Unidade Avaliada

UFRR: Universidade Federal de Roraima
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l. APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, pro-
tecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias
publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao
(OGU), a fungao de érgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente
no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'I. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIII - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar dendncias, reclamacoes, elogios, suges-
toes, solicitagdes de informacao e pedidos de simplificacao referentes a procedimentos e ag¢des de
agentes publicos, érgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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2. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagdo das
unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos ca-
nais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas 2 UAI, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao. Ressalta-se que este trabalho
ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

4. METODOLOGIA

Para avaliacio dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

* Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

* Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

* FElaboracao de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;
* FElaboracao do Relatério Preliminar de Avaliagao;

* Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;

* Reunido de busca conjunta de solucdes; e

* FElaboracao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 1 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as ma-
nifestagdes cadastradas e concluidas no ano de 2020 e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou
seja, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram extraidas 100 manifestagdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacao foram con-
substanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Infor-
matizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas
para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares
da unidade, sendo realizadas interlocu¢cdes com a UA ao longo dos trabalhos. Além disso, foram
realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer ou mesmo complementar as in-
formacdes que constavam do questiondrio e de outras situacdes identificadas na etapa de execucao

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimora-
mentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela
Unidade Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em andlise € integrante da Universidade Federal de Roraima. A Ou-
vidoria de Servicos Publicos da Universidade Federal de Roraima — UFRR ¢ integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a
supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

Desenvolve seus servicos com base nos dispositivos do Art. 37,8 30, inciso | da Constituicao
Federal/1988, Instrucdo Normativa no 5 de 18 de junho de 2018/Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uniao/Ouvidoria-Geral da Unido; Leino 13.460, de 26 de junho de 2017,
Regimento Interno da Ouvidoria- Resolucdo no 020/2012-CUNI, Instrucao Normativa no 5, de
I8 de junho de 2018, que estabelece orientagdes para atuacdo das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos lll e [V da Lei
13.460 de 26 de junho de 2017 (que determina os procedimentos para a participacdo, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos da administragdo publica direta e indireta); Lei
n°® 12.527/201 |; Decreto n® 10.153 /2019; Decreto n® 9.492/18; Lei n® 13.979/2020 e demais
legislacdes vigentes.

Dentre outras competéncias, a OuvUFRR atende precipuamente as demandas tipicas de
ouvidoria relativas a todos os érgaos integrantes da Universidade Federal de Roraima, conforme
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dispde o art. 24, XVIII, do Decreto n® 9.982/2019.Cabe destacar que a OuvUFRR ndo é respon-
savel por tratar os pedidos de acesso a informagao.

A equipe é formada pelo Quvidor e dois Bolsistas. As informagdes da UA foram coletadas
do sftio da UFRR, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliagao, de interlocucoes
realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria dos anos 2019 e 2020. Mais detalhes sobre a
ouvidoria da UFRR sdo dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima.

6.1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem es-
forcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas. Segue a descricdo de cada uma.

6.1.1. Realizacao anual do evento “Encontro de ouvidores do Estado de Roraima” a partir de 2013

Uma forma de prestar contas a sociedade do trabalho realizado pelas ouvidorias, bem como
de disseminar os canais de atendimento, € a realizacao do “Encontro de ouvidores do Estado de
Roraima”, promovido pela UFRR e aberto a comunidade académica, realizado desde 2013. Nos
anos de 2020 e 2021 ndo houve realizacao do evento por conta da pandemia de COVID.

Nesse evento sao realizadas palestras com foco no fortalecimento da participagao cidada na
gestdo da coisa publica, especialmente, por intermédio da utilizacao da ouvidoria como ferramenta
de controle social.

VI ENCONTRO DOS OUVIDORES DO ESTADO DE RORAIMA - 2019
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IV ENCONTRO DOS OUVIDORES DO ESTADO DE RORAIMA - 2016

Y

6.1.2. Acoes de divulgacao dos canais de atendimento

A OuvUFRR divulga o seu espaco de trabalho bem como os canais de atendimento por in-
termédio da afixacdo de cartazes nos espacos publicos da UFRR, bem como distribui folderes para
alcancar seu objetivo.

CARTAZ COM INFORMACOES SOBRE OUVIDORIA

FZ1Y > ‘
UNIVERSIDADE FEDERAL DE R
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FOLDER COM INFORMACOES SOBRE OUVIDORIA (FRENTE E VERSO)

6.2. Constatacoes observadas no ambito da Ouvidoria da Universidade Federal

6.2.1. Regimento Interno com inconsisténcias no tocante as legislacoes de ouvidoria

A partir das andlises realizadas, foi identificado um normativo relevante, publicado no sftio vir-
tual da OuvUFRR, para o desempenho das atividades da UA: Resolucao n® 020/2012-CUNI que
dispde sobre a reformulagdo do Regimento da Ouvidoria de Servicos Publicos na Reitoria da UFRR.
Esse regimento interno da OuvUFRR, apresenta algumas inconsisténcias, a saber:

I) Nao trata sobre as manifestagdes possiveis: Sugestao, Elogio, Reclamacao, Solicitacao e
Denlncia, especialmente, nos aspectos de prazos, respostas, definicdo sobre as manifesta-
coes e possivel encerramento/arquivamento;

2) O mandato do Ouvidor é de apenas 2 (dois) anos, enquanto a portariada CGU n° |18
de 10 de junho de 2020, a qual dispde sobre critérios e procedimentos para a nomeagao,
designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou funcao comis-
sionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal - SisOuy, e revoga a Instrucdo Normativa CGU n® |7, de 3 de
dezembro de 2018; informa que sao de 3 (trés) anos.

6.2.2. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacoes, considerando como espaco amostral as | 76 manifestacoes cadas-
tradas e concluidas (com resposta conclusiva) nos anos de 2020 e 2021 constantes da Plataforma
Fala.BR, ou seja, do perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfacdo do usuério, qualidade no tratamento da mani-
festacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.
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O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos quesitos
avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma das manifesta-
cOes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréaficos estatisticos, considerando o
total da amostra gerada (100 manifestacdes).

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagdo da resposta conclusiva mostrou um de-
sempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir:

a) Em 29% das manifestagdes analisadas o assunto tratado referia-se a cotas. No entanto,
ha tratamentos discrepantes para situacoes similares.

oBSERVACAD

Manifestacdes do Bloco |,
tem semelhanca de teor

e encaminhamento; as
manifestacdes do bloco

2, também; porém ao se
comparar as manifestacoes
do bloco | com bloco

2, ha discrepancia no
encaminhamento, mesmo
havendo similitude no
conteido da manifestacdo.

23546020240202100 Arquivada.

23546061938202096 Arquivada.
23546059255202079 Arquivada.

Encaminhada para Chefia

de gabinete, e DERCA 9
(Departamento de Registro e
Controle Académico)

23546010981202 174

Encaminhada para Chefia
de gabinete, PROEG
(Pré-Reitoria de Ensino

23546027477202022 de Graduacio) e DERCA
(Departamento de Registro e
Controle Académico)
b) Pertinente as respostas as manifestacdes notou-se que ha o uso excessivo de “Caixa

Alta” e, conforme a etiqueta virtual, constante no Manual de Redacao da Presidéncia da
Republica, essa € uma maneira de representar agressao e, essa forma foi utilizada em 86%
das respostas.

) A linguagem utilizada na resposta deve ser clara, objetiva e adequada ao perfil do soli-
citante de forma a facilitar a comunicagao, conforme determina o artigo |/ do decreto n°
9.492, de 2018. Desse modo é importante evitar o uso de sigla sem a explicacao dos signifi-
cados. Essa pratica pode dificultar o entendimento do cidaddo sobre a informagao entregue.
Assim, no uso de siglas, na primeira citacao, a expressao designada deve vir escrita por
extenso, de forma completa e correta, sempre antes de sua sigla ou acrénimo respectivo,
separados por travessao. A partir da andlise de 100 manifestacdes verificamos ocorréncia
do mau uso de siglas em 52 delas.
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d) Ressalte-se ainda que foram encontrados em 28% de todas as respostas as manifesta-
¢Oes erros de acentuagao ou grafia de palavras, a guisa de exemplo, segue:

CONTEUDO DA RESPOSTA CORRECAO

O COMUNICADO/DENUNCIA ANONIMO,
, FOl ENCAMINHADO A PROGESP/UFRR,
PARA CONHECIMENTO, CONSIDERANDO
QUE A UFRR CONTINUA COM SUAS
TAIVIDADES REMOTAS E ALGUNS SETORES
ADMINSITRATIVOS EM REVESAMENTO.

A MANIFESTACAO ANONIMA,, NAO CABE A ESTA
OUVIDORIA, UMA VEZ SE TRATAR DE AUXILIO
EMERGENCIAL. PORTANTO SERA ARQUIVADA.

A SOLICITACAO DE INFORMACAO, NAO E
PERTINENTE A A ESTA OUVIDORIA/UFRR, UMA
VEZ TRATAR DE INFORMACOES TECNICAS E
JURICAS. ORINETAMOS A MANIFESTANTE A
PROCURAR A PROEG E AGU/UFRR.

A Manifestacdo, nao apresenta argumentos suficientes
para possibilitar uma apuracao, E importante que o
texto seja claro, contundente, plausivel e especifico ao
assunto desejado.

O comunicado/dentincia anénimo, foi
encaminhado a Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoa
da Universidade Federal de Roraima - PROGESP/
UFRR, para conhecimento, considerando que a
UFRR continua com suas atividades remotas e
alguns setores administrativos em revezamento.

A manifestacdo andnima nao cabe a esta ouvidoria,
uma vez se tratar de auxilio emergencial. Portanto
sera encaminhada a outra unidade do SisOuv
responsavel pelo tratamento, neste caso a
ouvidoria do Ministério da Cidadania.

A solicitacdo de informacdo, nao € pertinente

a esta Ouvidoria da Universidade Federal de
Roraima (UFRR), uma vez tratar de informacoes
técnicas e juridicas. orientamos a manifestante

a procurar a Pré-Reitoria de Gestao de Pessoa
(PROEG) e Advocacia Geral da Unido da UFRR.

A Manifestacdo nao apresenta argumentos |
suficientes para possibilitar uma apuragdo. E
importante que o texto seja claro, contundente,
plausivel e especifico ao assunto desejado.

Concernente as respostas ao cidadao, constatou-se que parte significativa das respostas
das manifestacdes do tipo reclamagdo, 4 1%, nao apresentaram a elucidagao necessaria ao
cidadao ou as providéncias a serem adotadas pela autoridade responsavel. Dessa forma,
cabe mencionar que, em observancia ao Decreto n® 9.492/2018, a resposta conclusiva da
reclamagao deverd conter informacao objetiva acerca do fato apontado pelo usuério, da sua
solucao ou atendimento ou da sua impossibilidade.

e) Ja na sugestdo, a Unica que esta no escopo da andlise, a resposta conclusiva apesar de
informar que havera acolhimento dela, nao informou como e quando ocorrera, bem como
0s mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento.

6.2.3. Nao encaminhamento de manifestacoes as unidades apuratdrias, tais como Auditoria
Interna, Corregedoria e Comité de Etica Setorial da Universidade Federal de Roraima.

A Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima respondeu ao questionario de avaliacdo de
ouvidoria da Ouvidoria Geral da Unido, no tdpico correspondente ao fluxo de procedimentos, o
que segue:

“Nos casos de serem dentncias em desfavor de servidores da instituicdo, essa sGo encami-
nhadas ao chefe imediato do servidor, para averiguar a procedéncia e as providéncias cabiveis.”
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Essa forma de procedimento desobedece aos ditames da Portaria CGU n® 581/2021, que
veda diligéncias pela ouvidoria e o Decreto n® 9.492/2018 em seu artigo 22, paragrafo Unico, como
segue:

Art. 22. A dentncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Execu-
tivo federal serd conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregula-
ridade ou indicios que permitam a administracdo publica federal a chegar a tais elementos.

Pardgrafo dnico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacéo sobre o seu encami-
nhamento aos 6rgdos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados,
ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a dendncia ndo ser conhecida, exceto o previsto
no§5°doart. 19.”

Dessa feita, verificou-se que em 6 (seis) comunicagdes havia envolvimento de servidores pu-
blicos federais e, elementos minimos para analise; assim, era imprescindivel encaminhar as comuni-
cagdes as unidades apuratdrias que objetivam zelar pela observancia de normas e da ética no seio
da Universidade Federal de Roraima, a saber, a corregedoria e o comité de ética setorial.

Ainda que a dendncia seja andnima, o encaminhamento deve ser feito, posto que cabe a uni-
dade de apuracao fazer juizo de admissibilidade e investigar com a profundidade necessaria.

As comunicagoes que se enquadram nesse achado, sao as que seguem:

T

| Comunicagao 23546042390202085
2 Comunicagao 23546055017202094
3 Comunicagao 235460584 11202084
4 Comunicagao 23546060598202000
5 Comunicagao 23546018375202105
6 Comunicagao 23546020316202100

A Ouvidoria da Universidade federal de Roraima respondeu ao questionario de avaliagao de
ouvidoria da Ouvidoria Geral da Unido, no tdpico correspondente ao fluxo de procedimentos, o
que segue:

“Nos casos de dentncias, seja ela identificada ou ndo, a Ouvidoria analisa e encaminha ao
chefe do setor, para averiguar a procedéncia dos fatos relatados pelo manifestante. Se for
considerado procedente, a Ouvidoria solicita as providéncias cabiveis da chefia imediata do
determinado setor.”

Observa-se o descumprimento do disposto na Portaria CGU n® 581/202 1, conforme segue:

Art. |/. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do rece-
bimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez por
igual periodo, nos termos do pardgrafo unico do art. 16 da Lein° 13.460, de 201/, vedada,

no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e das dreas supos-
tamente envolvidos nos fatos relatados.” (grifo nosso);
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E do mesmo modo descumpriu o Decreto n® 10.153 de 3 de dezembro de 2019:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 4° A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dendncia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgdaos de apuracdo competentes, ob-
servado o disposto no § 2°.” (grifo nosso)

Essa forma de procedimento desobedece aos ditames do Decreto n® 9.492/2018 em seu
artigo 22, paragrafo Unico, como citado anteriormente.

O procedimento correto € enviar as manifestacdes com elementos minimos comprovados
para as unidades apuratorias, tais como Auditoria Interna, conforme explana o Manual de Orienta-
¢Oes Técnicas da Atividade de Auditoria Interna Governamental do Poder Executivo Federal:

‘A origem do trabalho de apuracéo pode ser tanto interna quanto externa a Unidade de Auditoria
InternaGovernamental.(...). Aorigemexternapodedecorrerdedendnciaederequisicoesdeoutros
orgdos e entidades que possuam essa prerrogativa”

Segue alguns processos em que se verificaram encaminhamentos indevidos.

MANIFESTAGAO | NUP |

| Comunicagdo 23546013671202100
2 Comunicagdo 23546038434202100
3 Comunicagdo 2354604430020209 |
4 Comunicagdo 23546047426202017
5 Comunicagao 23546049506202015
6 Comunicagao 23546049519202086
7 Comunicagao 235460584 11202084
8 Comunicagao 2354606509620204 |

Assim, resta claro que a Ouvidoria descumpriu os procedimentos normativos por realizar di-
ligéncias e, ainda, o encaminhamento deveria ter sido realizado de forma pseudonimizada e apenas
para as unidades de apuracao competentes, quais sejam, corregedoria, auditoria ou comissao de
ética.

6.2.4. Alta rotatividade da forca de trabalho na ouvidoria, composta em sua maioria por
colaboradores que apresentam vinculo precario com a entidade.

Conforme a Controladoria Geral da Unido, em seu manual “Orientacdes para implantagao
de uma unidade de ouvidoria: rumo ao sistema participativo”, temos uma definicao da Ouvidoria
Publica:

“Ouvidoria publica deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o cidadéo em
suas relagdes com o Estado. Deve atuar no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a
Administracdo Pdblica, de modo que as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania
provoguem continua melhoria dos servicos publicos prestados. A existéncia de uma unidade
de ouvidoria na estrutura de um 6rgdo publico pode estreitar a relacdo entre a sociedade e o
Estado, permitindo que o cidaddo participe da gestao publica e realize um controle social sobre
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as politicas, os servicos e, indiretamente, os servidores publicos. (CONTROLADORIA GERAL
DA UNIAO, 2012, p.8).”

O fundamento legal para a institucionalizacdo de ouvidorias no poder publico, é a Emenda
Constitucional n® 19 de 1998 que modificou redacdo do art. 37 da CF/88, em seu § 3°, como
segue:

‘S 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usudrio na administracdo publica direta e
indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacées relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manu-
tencdo de servicos de atendimento ado usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna, da
qualidade dos servicos;

Il - o0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacées sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego
ou funcdo na administragdo publica.”

Recente norma, a saber, Lei n. 13.460 de 26 de junho de 2017, dispde sobre participacio,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica e, traz em
seu artigo |3 as atribuicdes precipuas da ouvidoria, como segue:

Art. |3. As ouvidorias terdo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
[l - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencéo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observdncia as de-
terminagbes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées, acompa-
nhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées de usudrio perante drgdo ou
entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.”

Por forca das Leis n° 12.527/I1 e n° 13.460/2017, os orgdos e
entidades publicas devem proteger informacdes pessoais dos usuarios, restringindo o acesso a
quaisquer dados relativos a sua intimidade, vida privada, honra e imagem, caso nao autorizado
expressamente.
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Ainda, o Decreto n® 10.153/2019 traz comandos especfficos relacionados a salvaguardas a
identidade de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de adocao de procedimentos espe-
cfficos pela equipe de ouvidoria, tanto no envio das manifestacdes para areas de apuragao quanto
entre unidades de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizacao e do pedido de consentimento.
Tais procedimentos estdo alinhados, inclusive, a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, Lei n®
13.708/2018, dispde sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais, assegu-
rando ao cidadao medidas importantes de protecao, como as mencionadas anteriormente.

Dessa feita, uma instituicdo ainda recente como a ouvidoria, para se consolidar, depende de
um trabalho continuo, consistente e de qualidade, objetivo que precisa da cooperacao e atuacao
coordenada de todas os setores da Universidade Federal de Roraima, pois as ouvidorias, alem de
instancias de controle e de participagdo, sao, também, instancias de gestao publica.

Em resumo, a ouvidoria € a instancia de participagao social que mais tem crescido em impor-
tancia e envergadura institucional no ambito da administracdo publica, a guisa de exemplo, entre
2019 e 2020, por exemplo, as manifestacdes recebidas no governo federal tiveram acréscimo de
1'70%. Na Universidade Federal de Roraima esse aumento foi no montante de 125, 14%.

Assim, o cendrio concernente a estrutura de recursos humanos da Ouvidoria da Universidade
Federal de Roraima ndo se enquadra ao ambiente normativo profundo, dindmico e extenso que
conduz as ouvidorias. Porquanto, as perguntas relacionadas a forca de trabalho, a UA respondeu
que ouvidoria é composta por 3 (trés) membros, a ouvidora e 2(dois) bolsistas.

A ouvidoria pontuou ainda que e perfil da equipe € generalista, que a rotatividade de bolsistas
atrapalha a gestao do setor. Os bolsistas, informa a ouvidora, geralmente, permanecem apenas |
(um) ano na UA, o que requer treinamento a cada vez que um novo bolsista € contratado.

Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho é inadequada ao cumprimento da
missao institucional da Ouvidoria. Pertinente a essa questao, verificamos em relatérios anteriores da
Ouvidoria que a demanda por servidores para apoiar o trabalho é recorrente, como segue:

RE'(':Lg;“O DEMANDA

Apoio de Recursos Humanos para a Ouvidoria, com a disponibilidade de mais um ou dois servidores para
2020 estruturar a equipe da Ouvidoria, possibilitando assim, a Ouvidoria realizar agées atribuidas pela CGU

no ambito institucional. Sem o devido apoio, impossibilita a efetividade da Ouvidoria em realizar suas

atividades com qualidade, eficiéncia e maior eficacia;

Apoio de Recursos Humanos na Ouvidoria, com disponibilidade de mais um ou dois servidores para
compor a equipe da Ouvidoria, para propiciar melhores acoes, possibilitar coordenar o SIC/UFRR,
participar em acdes junto as demais Ouvidorias, estadual, municipal e privadas nas acées da Ouvidoria

2019 itinerante, participagdo em eventos fora e dentro do Estado, Realizacbes de pesquisas, atividades no
ambito da UFRR (campanhas informativas e educativas), visitas a comunidade académica, nos Campi,
divulgando a importancia dos servicos da Ouvidoria e a conscientizagdo da importancia do exercicio da
cidadania no papel de cada cidadao na Instituicdo. Sem esse apoio, a Ouvidoria fica prejudicada nas suas
atividades com qualidade dos servicos no ambito da UFRR e com maior efetividade.

Apoio de Recursos Humanos na Ouvidoria, com mais servidor na equipe da Ouvidoria, para propiciar
Realizacbes de pesquisas, atividades no ambito da UFRR (campanhas informativas e educativas), visitas a
comunidade académica, nos Campi, divulgado a importancia dos servicos da Ouvidoria e conscientizacao

2018 da importancia do exercicio da cidadania no papel de cada cidaddo na Instituicdo, sendo possivel tal
realizacdo, com a estruturacdo da equipe da Ouvidoria, com pessoal suficiente para compor a equipe,
uma vez que a Ouvidoria conta apenas com um servidor sendo a prépria Ouvidoria,, desde a sua
implantacao nesta instituicido em 2016, o que prejudica a qualidade dos servicos no ambito da UFRR,
com maior efetividade.
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RE'('QL?,')"O DEMANDA

Apoio de Recursos Humanos na Ouvidoria, para propiciar Realizagdes de pesquisas e demais atividades
no ambito da UFRR (campanhas informativas e educativas), visitas a comunidade académica e demais
2017 Campi, levando a conscientizagao da importancia do exercicio da cidadania no papel de cada cidaddo
na Instituicdo, sendo possivel tal realizacido, com a estruturacdo da equipe da Ouvidoria, com pessoal
suficiente para compor a equipe, uma vez que a Ouvidoria conta apenas com um servidor, sendo a
prépria Ouvidora, o que prejudica a qualidade dos servicos no ambito da UFRR com maior efetividade.

Apoio para Realizacdo de pesquisas, e demais atividades no ambito da UFRR (campanhas informativas
e educativas), pesquisas e visitas a comunidade académica e demais Campi, levando a conscientizagao
2016 da importancia do exercicio da cidadania no papel de cada cidaddo na Instituicdo, sendo possivel com
a estruturacdo da equipe da Ouvidoria com pessoal suficiente para a equipe, uma vez que a Ouvidoria
conta apenas com um servidor, sendo a prépria Ouvidora, o que prejudica demais acoes da Ouvidoria

Conforme informado pela Ouvidora, os Bolsistas, um no periodo matutino, outro vespertino,
tém as seguintes atribuicoes:

* Organizar os arquivos onde das documentacoes inerentes ao setor, organizados em pastas
(manifestacdes por més/ano, memorandos expedidos e recebidos, oficios recebidos e
expedidos, legislacdes, Relatorios Anuais e outros);

* Atender o manifestante e encaminhar a sala da Ouvidora, caso seja para se manifestar
presencialmente;

* Atender o manifestante e orientar e ajudar a registrar a manifestacdo no Sistema Fala.br ou
e-mail da ouvidoria, considerando que a Ouvidoria dispde de um Computador exclusivo para
0 manifestante registrar sua manifestacao, caso esse desejar registra ali mesmo na Ouvidoria
com auxilio do bolsista;

* Receber toda e qualquer documentacao, registrar a data de recebimento, carimbar, assinar e
encaminhar a Ouvidora para conhecimento e providéncias cabiveis;

* Entregar documentos da Ouvidoria, no ambito interno e externo (muitas vezes, ser necessario
entregar com ajuda de transporte e motorista da Prefeitura Universitaria);

* Registra em planilha constante de Arquivo de controle interno da Ouvidoria, das manifestacoes
recebidas e ja tratadas pela Ouvidora com suas conclusdes finais, com datas de recebimento,
de entrada e salda, tipo de manifestacao, género, autor da manifestacao, setor acionado,
encaminhamento e orientacdes da Ouvidora, resposta final das providéncias adotadas pelo
setor responsavel e data da resposta;

* Apds registro final de cada manifestacio na Planilha de controle interno da Ouvidoria, o
BOLSISTA, deve arquivar em pasta mensal, para subsidiar o Relatério Anual da Ouvidoria;

* Divulgar o Relatério Anual da Ouvidoria, no Sistema da Instituicio e na pagina da Ouvidoria, com
ajuda da DTI, e enviar copia a todos as Pro-Reitorias, Centros académicos e Departamentos;

* Contribuir com apoio, em todas acdes executadas da Ouvidoria, internamente ou externa
(Encontros, reunides, pesquisas, divulgacdes com distribuicao de folders, cartazes, no ambito
institucional);

E perceptivel o alto grau de responsabilidade impostas aos bolsistas ao lidar com tantas atri-
buicoes; especialmente, ao tratar com o publico que se apresenta pessoalmente para registrar suas
manifestacdes. O bolsista, que tem um vinculo precério com a Universidade Federal de Roraima
podera ter acesso a informacdes sigilosas expostas pelos manifestantes; o que pode ser um risco,
considerando que a média de perfodo laboral na ouvidoria é de um ano, conforme a ouvidora,
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posto que “uma vez a cada ano é publicado edital para novas inscricdes de bolsistas, e esses tem
que concorrer novamente a vaga e muitas vezes nao conseguem retornar, caracterizando uma
descontinuidade daquele bolsista que ja foi treinado.”, e acrescenta-se, teve acesso a dados e infor-
macdes que podem sigilosos. No relatério de ouvidoria de 2020, ha a seguinte exposicao:

“Contudo, € importante continuar fazer notar, que a Ouvidoria da UFRR, desde a sua efe-
tivacdo em 2006, funciona tdo somente, com | (um) servidor/Ouvidor, auxiliado por 2(dois)
bolsistas em 5 hordrios alternados, esses sempre estdo em constante mudancas, uma vez que
sdo alunos e que alguns, por opcdo de melhor remuneracdo de bolsas, procuram outras insti-
tuicdes, outros sdo desligados por conclusdo de seus cursos, o que ndo efetiva a continuidade
do bolsista nas atividades da Ouvidoria.”

Forcoso lembrar que, apesar de o regimento nao obrigar a ter servidores efetivos nos cargos
de secretario e assistente (Regimento Interno, art. 6°) na ouvidoria, seria uma orientacao para mi-
tigar dois riscos:

| — Vazamento de dados e informacdes sigilosas e,
2 — Descontinuidade de servicos na ouvidoria.

Por fim, é importante monitorar riscos, atuando de forma proativa especialmente no levan-
tamento de dendncias e reclamacdes e, assim, fornecendo informagdes imediatas e Uteis tanto a
CGU quanto aos demais érgaos e entidades da administracao publica federal.

6.2.5. Inexisténcia de fluxo para tratamento de manifestacoes e uso de ferramenta inadequada
de tramitacao das demandas as areas internas que ocasionam perda de prazo de respostas as
manifestacoes

A Ouvidoria da Universidade federal de Roraima, em suas respostas as perguntas do questio-
nario de avaliacdo da Ouvidoria Geral da Unido, ndo demonstrou haver fluxo interno formalizado
de tramite processual das manifestacoes.

No ambito do Poder Executivo federal, as normas basicas a respeito das atividades desenvol-
vidas pelas ouvidorias publicas sao a Lei n® 13.460/2017 e o Decreto n.9.492/2018, esse decreto
estabelece diversos aspectos importantes acerca do tratamento de dendncias, como segue:

Art. 8. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal elaboraréo e
apresentardo resposta conclusiva as manifestacées recebidas no prazo de trinta dias, contado
da data de seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa expressa, e
notificardo o usudrio de servico publico sobre a decisGo administrativa.

§ 1° Recebida a manifestacdo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Execu-
tivo federal procederdo a andlise prévia e, se necessdrio, a encaminhardo as dreas responsaveis
pela adocdo das providéncias necessdrias.”

Assim, é necessario, também, observancia ao prazo previsto na Lei n® 13.460/2017, de 20
dias, sendo prorrogaveis por igual periodo, para que a ouvidoria estabeleca a interlocucao com as
areas internas da organizacao afim de obter esclarecimentos para registrar a decisao administrativa
final.

Em consulta ao “Painel Resolveu?”, as estatisticas de desempenho da unidade, no periodo de
01/01/2020 a2 31/05/202 1, demonstram que, aproximadamente, 8% das manifestacoes foram res-
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pondidas fora do prazo, o que enfatiza a existéncia de gargalos que impactam no prazo de registro
das respostas aos manifestantes.

A Ouvidoria da Universidade federal de Roraima, respondeu ao questionario de avaliacao da
Ouvidoria Geral da Uniao no topico correspondente ao fluxo de procedimentos, especialmente no
tocante aos gargalos no processo de obtencao de informagdes, o que segue:

“Sim, s@o recorrentes esses gargalos, considerando que muitos setores ndo cumprem prazo
de resposta, embora solicitado pela Ouvidoria, sobretudo se tratando de dentncias, muitas
das vezes expiram os prazos. Nos casos de processo quando sdo construidos para apurar de-
terminada dentncia, que é necessdrio nomeacdo de Comissdo de Sindicdncia, geralmente os
prazos sdo em obediéncia a Li 8.112/90, 30 dias podendo ser prorrogado por igual periodo,
geralmente ndo informam a Ouvidoria o resultado final da dendncia e o nimero do processo ,
raramente isso ocorre, embora cobrancas da Ouvidoria.”

Verificou-se que a Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima nao tramita processos pelo
modulo disponibilizado na Plataforma Fala.BR, nem pelo Sistema Eletronico de Informacoes — SEI.
Ela utiliza a plataforma corporativa de ‘e-mail’, denominado Zimbra, que é uma suite de colabo-
racao desenvolvida para ser um ambiente de gestao de e-mail, calendario e colaboracao empresa-
rial baseado totalmente em nuvem, tanto publica quanto privada.

Esse fluxo de procedimento informal apresenta-se precario , por nao haver gestao das de-
mandas em detrimento aos principios da eficiéncia e da celeridade na andlise das manifestacdes,
uma vez que nao cumpre requisitos de seguranca e rastreabilidade, sendo uma das causas da perda
de prazo nas respostas aos manifestantes, conforme identificado nos casos a seguir dispostos:

T maweestacio | wee |
| Solicitacdo 235460346132021 1 |
2 Solicitagdo 2354606528220208 |
3 Solicitacdo 23546065286202069
4 Solicitagdo 030050800332021 14
5 Reclamacio 23546006983202 169
6 Reclamacio 23546018695202157
7 Denuncia 2354603757620210
8 Comunicagao 235460203 16202100
9 Comunicagao 23546019212202131

Nos casos de denlincias e de comunicacoes de irregularidades, a resposta da ouvidoria sobre
O questionamento traz, ainda, uma acao que se apresenta em desconformidade com a Portaria
CGU n® 581/2021, que dispde sobre o registro da resposta a estas tipologias, a saber:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

()

V - no caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Observa-se que a ouvidoria aguarda o resultado do procedimento apuratério para registrar
a resposta ao cidadao, o que traz impactos negativos ao prazo de atendimento, sendo incorreto,
pois cabe a ouvidoria a identificacao dos elementos minimos na analise preliminar e posterior en-
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caminhamento, devendo este procedimento também estar previsto no fluxo de tratamento das
manifestagoes.

A auséncia de fluxo formalizado traz como uma das consequéncias a incapacidade de a ouvi-
doria ter acesso ao resultado das manifestagdes encaminhadas aos setores competentes, como a
propria ouvidora afirma no questionario de avaliacdo.

Ressalta-se que, no caso de manifestacoes de ouvidoria interna, assim classificadas no art. 41
da Portaria CGU n® 581/2021, além da exigéncia de se definir fluxos para tratamento, o procedi-
mento deve ser publicizado.

6.2.6. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade dos denunciantes

Para prevenir, combater e punir atos de corrupcao, a Administragao Publica precisa contar
com o maximo de informagdes possivel, sejam elas oriundas de documentos oficiais ou de mani-
festacoes advindas da sociedade. No caso das manifestacoes, € primordial que o Estado garanta a
protecdo ao manifestante de boa-fé.

O ato de manifestar demonstra a confianca do cidadao na Administracao Publica, pois esse ci-
dadao espera que o ato llicito que esta sendo denunciado seja devidamente investigado, prevenido
e punido. Ressalta-se, entretanto, que essa confianca depositada precisa e ser protegida por meio
de das regras que resguardem a identidade dos denunciantes, bem como o teor das manifestacoes.

Conforme o decreto n®. 10.153/2019 em seu artigo 6°, § 3°, é necessario que o acesso as
manifestacdes tenha a devida identificacdo dos agentes publicos que o fizeram; como segue:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dendncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n°® 13.460, de 2017/, e no art.
4°-B da Lein® 13.608, de 2018. (Redacdo dada pelo Decreto n° 10.890, de 2021)

§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de iden-
tificagdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso que
registre os nomes dos agentes publicos que acessem as dendncias e as respectivas datas de
acesso a dentincia.”

Desta feita, para inserir a denlincia no Zimbra, que € a ferramenta de tramitacao utilizada pela
Universidade, a ouvidoria realiza a extracdo de manifestacdes da Plataforma Fala.BR e posterior
uso destes dados em comunicacdo eletrénica (e-mail), sendo um procedimento que ndo permite
o registro de todos os acessos realizados a denlncia e, ainda, traz consigo o risco de exposicao de
dados do manifestante e do conteldo da manifestacao.

Este procedimento realizado pela OuvUFRR ¢ parte de um fluxo adotado no tratamento das
manifestacdes quando hd o encaminhamento as areas internas, conforme ja relatado. No entanto, o
tratamento de denuncias traz a exigéncia de adocao de procedimentos de salvaguardas de protecao
a identidade do denunciante de modo que as acdes realizadas bem como as ferramentas utilizadas
permitam suprimir os elementos de identificacdo do denunciante, por meio da pseudonimizacao
descrita no Decreto n® 10.153/2019 e, ainda, a comunicacdo a unidade de ouvidoria quando da
conclusao do procedimento apuratério.
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6.2.7. Arquivamento indevido de manifestacoes com elementos minimos para analise.

Impende lembrar que o arquivamento da manifestacdo deve ser informado ao cidadao, con-
forme pardgrafo Unico do artigo 22, do Decreto n.9.492/201 18, como segue:

‘A dendincia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
serd conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indi-
cios que permitam a administracdo publica federal a chegar a tais elementos.

Pardgrafo (nico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacéo sobre o seu encami-
nhamento aos érgdos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados,
ou sobre o seu arquivamento, na hipétese de a dentincia ndo ser conhecida, exceto o previsto
no$§ 5°doart. 19.”

Entretanto a existéncia de elementos minimos para uma apuracao mais precisa pelas unidades
competentes impede o arquivamento e obriga o devido encaminhamento para elas.

Desta feita, a analise preliminar realizada pela ouvidoria difere de outros procedimentos ado-
tados pelas unidades de apuracao, tais como o juizo de admissibilidade e a investigagao preliminar.
Na analise preliminar ndo se faz juizo de valor acerca dos fatos narrados, e sim a avaliacdo da exis-
téncia de elementos de conviccao sobre a aptidao da denlincia para apuracao. Em outras palavras,
a andlise preliminar serve para verificar se, diante das informacoes apresentadas pelo cidadao, é
possivel dar inicio ao procedimento de apuragao.

Assim € papel da Ouvidoria € verificar os elementos minimos para andlise da manifestacao e,
os encontrando, deve proceder com o encaminhamento as unidades apuratorias. Em outras pala-
vras, a ouvidoria nao faz juizo de admissibilidade.

Verificou-se que houve arquivamento indevido de manifestacoes (em duas delas havia neces-
sidade de encaminhamento para o Ministério da Cidadania, por tratar-se de auxilio emergencial),
posto que havia presenca de elementos minimos para apuracao nos seguintes processos:

S awrestacho | wup |
| Comunicagao 23546009601202159
2 Comunicagao 23546020240202 100
3 Comunicagao 2354602 1538202129
4 Comunicagao 23546027505202010
5 Comunicagao 23546029934202013
6 Comunicagao 23546059255202079
7 Comunicagao 2354606 1938202096
8 Comunicagao 23546063968202037
9 Comunicagao 23546018375202 105
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6.2.8. Recebimento de manifestacoes em canais diversos da Plataforma Fala.BR sem o devido
registro no sistema obrigatdrio disponibilizado pela CGU.

Na avaliagao, constatou-se que ha discrepancia de dados entre o disposto no “Painel Re-
solveu?” e no relatério de ouvidoria de 2020, como segue:

~ RELATORIO DE
MANIFESTACAO PAINEL RESOLVEU?* OUVIDORIA DE 2020 DIFERENCA
12 29 |7

Reclamacao
Solicitagdo 15 39 24
Denuncia 31 73 27
Comunicagao 69
Sugestdo | I
Elogio 2 7
Simplifique 0 - -
Total 130 149 19

*dados levantados entre 01/01/2020 e 31/12/2020

Primeiramente, o observa-se a existéncia de manifestacdes tratadas pela Ouvidoria e que nao
estdo registradas no sistema disponibilizado pela CGU de uso obrigatério, em descumprimento ao
disposto no Decreto n® 9.492/2018.

Note-se, ainda, que no relatério de ouvidoria ndo ha separacao entre comunicagao e dendncia.

A alimentacao de dados para o “Painel Resolveu?” da-se a partir de informacdes disponibili-
zadas pela Plataforma Fala.BR. Desta feita, se ha discrepancia, a Ouvidoria da Universidade Federal
de Roraima ndo esta registrando todas as manifestacoes recebidas por outros canais diversos do
sistema informatizado, infringindo, além do disposto no Decreto n® 9.492/2018, a Portaria CGU
n°® 581/2021, a saber:

Art. 23. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatério pelos érgdos e pelas entidades da adminis-
tracdo publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n® 9.492, de 2018, sem prejuizo
de sua integracdo com sistemas informatizados de ouvidoria.

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestacoes
recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

()

I - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacdo recebida por outros meios disponiveis, como
carta, telefone, atendimento presencial;

(...)" (grifo nosso)
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Ademais, a Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima informou no questionario de ava-
liacdo que ndo consulta o “Painel Resolveu?”. Essa pratica é ruim para o aprimoramento da Ouvi-
doria, considerando que ela tem como uma de suas fun¢des a de servir como instrumento para
aprimoramento da gestao publica, e o “Painel Resolveu?” é uma ferramenta essencial para essa
tarefa.

Esse painel reline informacdes sobre manifestacdes de ouvidoria (dendncias, sugestoes, soli-
citacoes, reclamacoes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a Administracdo Publica recebe dia-
riamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacio permite pesquisar examinar e comparar indicadores
de forma rapida, dindmica e interativa, visando dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem
gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio da participacao social.

6.2.9. Ouvidoria arquiva reclamacao, que nao é de sua competéncia, em inobservancia a
regramentos legais

Em andlise das reclamacbes que estdo no escopo amostral, um total de |4 (catorze), em
2 (duas) delas a Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima, arquivou indevidamente, como
segue:

I T

I Reclamagao 2354606102320208 |
2 Reclamagao 2354606108720208 |

Em relacdo as reclamagoes (2354606 1023202081 e 2354606 1087202081) a Ouvidoria da
Universidade Federal de Roraima tinha a obrigacao de encaminhar as manifestagdes para a unidade
competente, conforme determina o Decreto n® 9.492/2018, artigo 16, § 3° e Portaria CGU n°
581/2021, artigo 12, IV, e 14 como segue:

“§ 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que receber manifestacéo
sobre matéria alheia a sua competéncia a encaminhard a unidade do Sistema de Ouvidoria

responsdvel pelas providéncias requeridas, exceto quando se tratar de denuncia. (Decreto
n°9.492/2018)

Art. | 2. O tratamento de manifestacées de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv compreende:

IV - encaminhamento de manifestacées para outra unidade, quando couber;

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua
competéncia deverd encaminhd-la a unidade do SisOuv responsdvel pelas providéncias reque-
ridas, observados os procedimentos especificos para tratamento de dendncias. (Portaria CGU
n®581/2021.)"
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6.2.10. Titular da Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima permanece no cargo além do
prazo permitido em normativo legal

A Portaria CGU n® |.181, de 10 de junho de 2020, trata sobre critérios e procedimentos para
anomeacao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou funcao co-
missionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 7° sdo dispostos os requisitos para permanéncia no cargo
de Ouvidor da unidade setorial:

Art. /° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria serd de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de reconducdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliagGo da OGU
pelo dirigente mdximo do érgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agbes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de acoes para superd-las, responsdveis pela im-
plementacdo e os respectivos prazos; e

Il - comprovagdo de conclusGo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.
§ 2° Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento aos
requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade deverd submeter
nova indicagdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliagdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé po-
derd voltar a ocupd-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apés o intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do érgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fun-
damentada que contenha o plano de agbes correspondente.”

No caso especffico da Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima, a titular esta no cargo
desde 21 de maio de 2009. Segue breve histérico de sua reconducao ao cargo de ouvidora:

PORTARIA N° DATA MANDATO

137/GR 21/05/2009 Sem prazo
132/GR 04 /05/201 | | ano
634/GR, 30/1'1/2012 Sem prazo
562/GR 30/09/2014 2 anos
[033/GR 09/12/216 Sem prazo

*GR — Gabinete da Reitoria
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A Portaria CGU n® 1.181/2020 traz uma regra de transicao, para impedir que o trabalho
da ouvidoria seja interrompido, em seu artigo | |. Desta feita, € importante observar que a atual
Ouvidora foi nomeada ao cargo em 21/05/2009. Essa situagao exige do dirigente maximo da Uni-
versidade Federal de Roraima exoneré-la ou dispensa-la do cargo, consoante referida portaria:

Art. |'|. Cabe ao dirigente mdximo do érgdo ou entidade efetuar a exoneracdo ou dispensa,
e aprovar a permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv, independente
de consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento previsto no pardgrafo tnico do art.
5% e de acordo com o seguinte

()

Il - se o titular estiver no cargo hd seis anos ou mais, o dirigente mdximo do érgdo ou entidade
deverd indicar novo titular a CGU, no prazo de um ano, contado a partir da vigéncia desta
Portaria, podendo manter o titular durante este periodo.”

Pelo exposto, em andlise do art. ||, Il, observa-se que a atual titular do cargo extrapolou o
prazo legal para nele permanecer.

Importante frisar que a Ouvidora exarou o memorando n.03/2021, 8 de setembro de 2021,
enderecado ao Reitor. Nesse documento coloca o cargo a disposicao, motivada pela aquisicao de
periodo para aposentadoria e solicita ficar no cargo até a tramitagao final do processo. No entanto,
o perfodo de transicao para uma nova gestao de ouvidoria esgotou-se em |/ de junho de 2021;
e permanecendo a atual ouvidora no cargo, resta configurada desobediéncia a Portaria CGU n°
[.181/2020.

7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Presidéncia da Repu-
blica, em ordem de prioridade:

| — Atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n°
13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e n°® 10.153/2019, e Portaria CGU n°® 581/2021,
Portaria CGU n® 1181/2020, estipulando os mecanismos de recepcao, andlise e trata-
mento das demandas de ouvidoria:

Il — Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacoes na ouvidoria, especifi-
cando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

Il — Registrar todas as manifestagdes recebidas pela ouvidoria na Plataforma Fala.BR;

IV — Designar para a funcao de Quvidoria da Universidade Federal de Roraima, um novo
agente publico; considerando a expiracdo de prazo do mandato da atual Ouvidora.

V — Promover o adequado preenchimento do campo assunto e a elaboragao de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DE RORAIMA _




VI — Identificar eventos e realizar avaliacdes continuas do trabalho da ouvidoria a fim de
se estabelecer um fluxo dindmico de comunicacao das deficiéncias a alta administracao da
Universidade Federal de Roraima.

VIl — Reestruturar a equipe de trabalho de ouvidoria, a fim de mitigar os riscos de vaza-
mento de dados e descontinuidade de servicos.

VIII - Treinamento da equipe de ouvidoria em atendimento ao cidaddo, especialmente, no
tocante a forma de se responder as manifestacoes escritas, a fim de se dar guarida a clareza
e a linguagem cidada.

IX — BEvitar andlises com juizo de admissibilidade, especialmente, quando as manifestacoes
apontarem como propdsito a conduta de servidores publicos da Universidade Federal de
Roraima — UFRR.

8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da Ou-
vidoria da Universidade Federal de Roraima, bem como fluxos e procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a
estrutura e a gestao do 6rgao, bem como a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem con-
correr para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo orgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao, a
analise de amostra das manifestacdes dos anos de 2020-202 |, bem como as informagdes coletadas
durante as interlocucbes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa
gestao dos processos, porém pertinente a pessoas ha deficiéncias na equipe de trabalho da ouvi-
doria, concernente, a alta rotatividade e vinculo precario com a Universidade Federal de Roraima.
Existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a inter-
locucdo com o cidadao, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios, bem como
aperfeicoar o tratamento qualitativo as manifestacoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
avaliacdo sao: criacao de fluxos interno e externos formalizados para gestao processual de procedi-
mentos da Ouvidoria, aperfeicoamento das andlises preliminares das manifestacdes pela ouvidoria,
fortalecimento da estrutura de recursos humanos da ouvidoria e melhoria no contetdo das res-
postas enviadas aos cidadaos. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o desenvol-
vimento institucional da unidade de ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racao do Relatdrio Situacional.

A.1. Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao 6rgdo da administracdo indireta
Data de criacdo 22/12/2004

E-mail ouvidoria@ufrr.br

Pagina na Internet https://ufrr.br/ouvidoria/

Canal de atendimento -

Palacio do Planatto, Anexo llI, Sala 208, Praca dos Trés Poderes

Endereco Brasilia-DF
CEP 70150-900

Telefone (95) 3621-3109/(95) 98403-7528
Maria Rosiney Santana Marques
ouvidoria@ufrr.br

Ouvidora servidor efetivo do drgao

experiéncia de até |0 anos em ouvidoria
nomeada no cargo em 09/03/2009

A.2. Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima -OuvUfrr integra o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Uniao — CGU.

De modo geral, a OuvUfrr desenvolve suas atividades conforme o que determina o artigo
37,8 3°, inciso | da Constituicao Federal/1988, Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, Regimento
Interno da Ouvidoria - Resolugao n® 020/2012- CUNI, Instrucao Normativa n® 5, de 18 de junho
de 2018, que estabelece orientagdes para atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Ill e IV da Lei 13.460 de 26 de
junho de 2017 (que determina os procedimentos para a participagao, protecao e defesa dos di-
reitos dos usudrios de servicos publicos da administracdo publica direta e indireta), Lei 12.527/2011;
Decreto 10.153 de 3 de dezembro 2019; Decreto n® 9.492/18; Lei n°® 13.979/2020 e demais
legislacoes vigentes. A OuvUfrr, atua na estrutura de mediacao das relacdes entre a comunidade
académica, a Instituicdo e a sociedade em geral. Conforme consta no Regimento Interno da Ouvi-
doria/UFRR- Art. 3°. compete a Ouvidoria:

| — receber e andlisar, respondendo dentro de sua competéncia ou encaminhando ao setor
competente, em formuldrio especifico as reclamacées, denuncias sugestoes e demais manifes-
tacdes que lhes forem dirigidas, por membros da comunidade universitdria e da comunidade
em geral referente aos servicos oferecidos pela UFRR;
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Il — solicitar e acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, a serem cum-
pridas dentro do prazo disposto no art. |1, inciso | e Il, garantindo o direito e promovendo a
resolucdo e mantendo o requerente informado do processo;

lIl — propor aos érgdos da Administragdo a edicdo, alteracdo e revogacdo de atos normativos
internos, com vistas ao aperfeicoamento académico e administrativo da instituicdo, nos termos
da legislacdo vigente;

IV — promover a divulgacdo de suas acoes, visando a melhor consecucdo de objetivos;
V — encaminhar relatério anual de suas atividades ao Conselho Universitdrio — CUNI;
VI — prestar informacoes e esclarecimento ao CUNI, quando convocado para tal fim;

VIl — promover, realizar e divulgar, apés prévia autorizagdo do CUNI, pesquisas de opinido
junto a comunidade universitdria e aos segmentos da UFRR, com o fim precipuo de subsidiar
as acoes referidas nos itens |V e V deste artigo, excetuando-se as sondagens que envolvam
explicitamente nome de qualquer membro da comunidade, bem como aquelas concernentes
a matéria sobre a qual ja tenha ocorrido deliberacdo dos érgdos colegiados superiores.

§ 1° O relatério anual citado no inciso V deverd ser divulgado nos meios de comunicacdo da
UFRR a toda comunidade em geral.

§ 2° Os encaminhamentos aos quais se refere o inciso | do artigo 2° deverdo ser efetuados
através de caixa de coleta, e-mail, telefone e contato pessodl.

Art. 4° No exercicio das atribuicoes previstas no artigo anterior, a Ouvidoria de Servicos PU-
blicos da UFRR deverd:

| — receber as manifestacées encaminhadas pela comunidade, dando-lhes o devido
encaminhamento, mesmo aquelas sem identificacéo.
Il — recusar como objeto de apreciacdo as questdes pendentes de decisdo judicial;

Il — rejeitar e determinar o arquivamento de manifestacées improcedentes mediante des-
pacho fundamentado, podendo o requerente recorrer da decisGo ao Reitor no prazo de 10
(dez) dias apés ciéncia;

IV — promover as necessdrias diligencia, visando ao esclarecimento das questées em analise,
sendo, no entanto, expressamente vedada a participacdo de algum de seus membros como
defensor dativo em processo administrativo interno;

V - atender sempre o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou pré-jul-
gamento, dando-lhe uma resposta a questdo apresentada, no menor prazo possivel e com
objetividade;

VI - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;
VIl — zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia piblica;

VIIl — resguardar o sigilo das informacoes, exceto a pedido do manifestante.
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A.3. Normativos Internos

O Regimento Interno da Ouvidoria, conforme publicado no sitio virtual, € o aprovado pelo
Conselho Universitario, por meio da Resolugao n.20/2012.

A.4. Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe é composta pela Ouvidora e
dois bolsistas, um para o periodo matutino, outro para o vespertino. A ouvidora informa que o
trabalho desses bolsistas € por tempo determinado, uma vez a cada ano € publicado Edital para
novas inscricoes de bolsistas, e esses tem que concorrer novamente a vaga € muitas vezes nao
conseguem retornar. Esse fato pode caracterizar uma descontinuidade dos trabalhos na ouvidoria,
considerando que os bolsistas ja treinados podem ser substituidos por novos bolsistas, sem experi-
éncia na drea de ouvidoria.

Por fim, de acordo com o informado, a ouvidoria ndao oferece infraestrutura necessaria ao
bom funcionamento da atividade, desde o retorno para trabalho presencial em 25 de outubro de
2021, visto que os computadores ndo estao funcionando (falta de internet e dificuldade de acesso
ao sistema da Diretoria de Tecnologia da Informacao/UFRR), a iluminacdo precaria, lampadas ne-
cessitando ser substituidas ( umas queimadas e outras piscando constantemente).

A.5. Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria/UFRR sao:
|. Antes da pandemia: telefone, (95) 362 1-3109(desativado atualmente)
II. E-mail(ouvidoria@ufrr,br)
IIl. Fala.br
IV. Correspondéncias

V. Presencial
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As formas de acesso a ouvidoria, para atendimento, estdo dispostas no sftio da prépria Uni-
versidade Federal de Roraima (UFRR), como segue: https://ufrr.br/ouvidoria/ .

) Ouvidoria

%eito por sua cidadania

Ouvidoria da UFRR adere a sistema online integrado a rede federal

OUMDORA A Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima (UFRR) aderiu ao Sistema e-Ouv, seguindo a orientagdo da Controladoria Geral
da Unido e Ouvidoria Geral da Unido, a ser obrigatério em todas as Instituigdes do Poder Executivo Federal. Portanto, a
Apresentacao comunidade académica em geral, devera registrar as manifestagdes diretamente no Sistema e-Ouv, disponivel no site da
: Ouvidoria para toda e qualquer manifestaio, como reclamag3o, dentincia, solicitag3o, sugestio e elogio, referente aos servicos
Equipe (iblicos federais.Para ter acesso ao Sistema e-Ouv, basta acessar o site http://ufrr.br/ouvidoria/, em seguida clicar no link

ouvidorias.gov.br/sistema (dendncias, solicitagdes, sugestdes, reclamagges ou elogios).Para utilizar o e-Ouv, ndo
Regimento da ente & obrigatério se cadastrar. Porém, quem realiza o cadastro tem acesso ao histérico das suas manifestagdes. Ao
Ouvidoria selecionar o tipo de manifestacio desejada, o Sistema dispoe de 03 opgdes de identificagdo:
Competéncia e Quero me identificar (Permito acesso aos meus dados pessoais)
Atribuicdes

Quero me identificar (Mas n&o permito acesso aos meus dados pessoais)
Localizagdo

Meios de Acesso N&o quero me identificar (An6nima)

Legislacdo
gislac A criagdo do novo Sistema da CGU, ndo impede que os usuarios enviem suas questdes por e-mail ouvidoria@ufrr.br, podendo

Artigos também continuar apresentando manifestagdes presenciais na sala da Ouvidoria, nas urnas, disponibilizadas no Restaurante
Universitario e Biblioteca Central, por serem locais de maior nimero de circulagdo da comunidade académica.

Atividades da
Informamos que na sala da Ouvidoria, esta disponibilizado um Computador exclusivamente para registro de manifestages.

Ouvidoria
Todas manifestagdes apresentadas, por meio de Urnas, via e-mail e cartas, serdo registradas pela Ouvidoria no Sistema E-ouv.
FNOU A Ouvidoria esta 4 disposi¢3o no Bloco VI, Sala 5. E-mail:ouvidoria@ufrr.br.
Maria Rosiney Santana Marques
Ouvidora-Geral/UFRR
PARTICIPAGAO EM
EVENTOS Portaria n® 562-GR/2-14
Féruns . . .
A Ouvidoria da UFRR, foi criada pela Resolugdo n° 030/2004-CUni, instituida pela Resolugdo n° 29/2004-CUni, com base na Lei n°
Cursos 10.294/99. E um dos 6rgdos de assessoramento administrativo que serve como elo de comunicagdo e interligagio com a

comunidade.

0 que é a Ouvidoria:

Também, ha meio de divulgacio fisico dos canais de atendimento por intermédio da distri-
buicdo de cartazes e folders na UFRR.

Nos relatorios de ouvidoria da UFRR, € constante a solicitacao de apoio e recursos a alta
administracao para a realizacao de seminario, féruns, encontros com participacao da comunidade
académica, demais ouvidorias federais, estaduais, municipais e privadas existente no Estado de Ro-
raima e de outros estados da federacao.

O atendimento presencial € realizado de forma direta pela prépria Ouvidora, sem ocorréncia
de descentralizacao.

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) da Universidade Federal de Roraima nao é um
canal vinculado a Ouvidoria. O SIC funciona em outro setor, na Pro-Reitoria de Planejamento-
-PROPLAN/UFRR, onde dois servidores atendem as demandas.

A Diretoria de Acesso a Informagao-DAl é a responsavel pela emissao do relatério e acom-
panhamento do programa de integridade, porém, esse relatorio é apresentado ao Comité de
Governanca, Riscos e Controle da UFRR, que se compde do Reitor e dos demais pré-reitores da
instituicdo. Em 2019, a UFRR aprovou, no Conselho Universitario — Cuni, o Plano de Integridade,
com vigéncia 2019/2021, conforme Resolucao N° 007/2019-Cuni. O Plano de Integridade, € o
conjunto estruturado de medidas institucionais voltadas para a prevencao, deteccao, punicao e re-
mediacao de fraudes e atos de corrupcao em apoio a boa governanca.
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No item 4 do Plano de Integridade da UFRR, foram definidas as Unidades de apoio a gestao
da Integridade, onde constam as seguintes unidades:

* Comissio de Ftica Setorial (CES/UFRR)

* Coordenacio de Auditoria Interna (COAUDIN/UFRR)

* Quvidoria/UFRR

* Coordenacio de Controle Interno (CONIN/UFRR)

* Diretoria de Administracao e Recursos Humanos (DARH/UFRR)
* Pré-Reitoria de Gestao e Pessoas — (PROGESP/UFRR)

* Pré-Reitoria de Administracao — (PROAD/UFRR)

Pertinente as atividades colacionadas no Plano de Integridade executados na UFRR, a Ouvi-
doria ndo acompanha, nao é requisitada para participar de forma direta, uma vez que a Diretoria da
DA, executa juntamente com os demais setores e Pro-Reitorias o trabalho. A Ouvidoria € acionada
somente quando informacdes sao solicitadas pela Direcao da DA, quando este setor se encontra
no processo de elaboracdo de seu Relatorio.

A Comissao de Etica Setorial da Universidade Federal de Roraima, foi designada em se-
tembro de 2020, conforme noticia do sftio da UFRR: https://ufrr.br/ultimas-noticias/6873-comis-
sao-de-etica-da-ufrr-mediou-quatro-representacoes. O Conselho Universitario -Cuni designou
como titulares os servidores Gustavo Hugo Sousa de Andrade (presidente); Madalena Vange Me-
deiros do Carmo Borges e Adriana Moreno Rangel, por meio da RESOLUCAO CUNI/UFRR N°
014, de 21 de setembro de 2020. A Comissio de Etica Setorial (CES) recebe a representacio, faz
0 juizo de admissibilidade, a fim de aferir se realmente € um fato que se encaixa ao contexto ético
ou a uma situacdo fora de sua competéncia. Ao admitir a representacdo, marca-se uma diligéncia
de mediacdo com os envolvidos.

Ressalte-se, entretanto, que o sftio da Comissao de Ftica Setorial da UFRR, esta sem acesso,
como segue:

CARTA DE RORAIMA S UkRE2
DIRETRIZES INSTITUCIONAIS PARA A

F:]ORMACAO DE PROFESSORES DA UFRR 93592

ooooo
Tomwew Erro 404

Artigo ndo encontrado
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A.6. Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a Ou-
vidoria da UFRR utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da referida
norma. Na pagina da unidade nao € apresentado o encaminhamento ao Fala.BR, mas ao sitio de
ouvidorias da Controladoria Geral da Uniao, a saber, https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br:

Ir para o conteiido [{l Irparaomenu2 Irparaabusca[@  Irpara o rodapé [4 ALTO CONTRASTE

Universidade Federal de Roraima

¥ Ouvidoria CETETRCY

Portal UFRR | Fale conosco ‘ Sistema Integrado de Gestdo - SIG ‘ Webmail

) Ouvidorio

pe/ln por sua cldﬂd‘"""

Ouvidoria da UFRR adere a sistema online integrado a rede federal
A Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima (UFRR) aderiu ao Sistema e-Ouv, seguindo a orientagdo da Controladoria Geral
da Unido e Ouvidoria Geral da Unido, a ser obrigatério em todas as Instituigdes do Poder Executivo Federal. Portanto, a
Apresentagao comunidade académica em geral, deverd registrar as manifestagdes diretamente no Sistema e-Ouv, disponivel no site da
: Ouvid: rma acdo, como reclamacdo, dendncia, solicitacd tao e elogio, referente aos servigos
Equipe public: Para ter acesso ao Sistema e-Ouv, basta acessar o site http://ufrr.br a/, em seguida clicar no link
stema (denuncias, solicitagdes, sugestdes, reclamagdes ou e\cmc Para utilizar o e-Ouv, ndo

OUVIDORIA

Regimento da necessariamente é 0\ igatorio se cadastrar. Porém, quem realiza o cadastro tem acesso ao historico das suas manifestagdes. Ao
Quvidoria selecionar o tipo de manifestacdo desejada, o Sistema disp&e de 03 op¢des de identificacdo:

Competéncia e Quero me identificar (Permito acesso aos meus dados pessoais)

Atribuicdes

Quero me identificar (Mas n&o permito acesso aos meus dados pessoais)
Localizagdo

Meios de Acesso N&o quero me identificar (Anénima)

Como sistema auxiliar, a ouvidoria da UFRR utiliza o ZIMBRA, onde ficam registrados todos
setores e e-mails de servidores da UFRR. A Ouvidoria os utiliza para enviar e tratar as manifesta-
¢oes junto aos responsaveis na Universidade Federal de Roraima, em tramite interno. Dessa forma
sao recebidas as respostas das manifestacoes e automaticamente enviada ao manifestante por meio
do e-mail da Ouvidoria e do Sistema Fala.BR.

Em relacdo a utilizagdo de painéis de gerenciamento, a Ouvidoria da UFRR informou que
nao acompanha as informacdes disponibilizadas no “Painel “Resolveu?

A.7. Fluxo Interno de Tratamento

Nao foi informada sobre a existéncia de fluxo formalizado na Universidade Federal de Ro-
raima, inclusive para que as manifestagdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas
sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria.

No entanto, em didlogos com a Ouvidora da Universidade Federal de Roraima, bem como a
partir do que a ouvidoria relata no Questionario de Avaliacao, foi possivel tragar a seguinte sistema-
tica de tratamento das manifestacdes na unidade. A sequéncia dos passos iniciais abaixo € comum
aos diversos tipos de manifestacao:

Passo 1: extracdo de manifestacdes da Plataforma Fala.Br e da comunicacio eletrénica (E-mail);

Passo 2: andlise preliminar da manifestacao pela titula da Ouvidoria;
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Passo 3: se for o assunto for sobre servicos e houver conhecimento da tematica pela Ouvidoria,
esta responde tempestivamente;

Passo 4: sendo reclamacdes, é repassado ao setor responsavel;

Passo 5: Nos casos de denlncias, seja ela identificada ou ndo, a Ouvidoria analisa e encaminha ao
chefe do setor, para averiguar a procedéncia dos fatos relatados pelo manifestante. Se for conside-
rado procedente, a Ouvidoria solicita as providéncias cabiveis da chefia imediata do determinado
setor;

Passo 6: Nos casos de serem denlncias em desfavor de servidores da instituicdo, essa sdo enca-
minhadas ao chefe imediato do servidor, para averiguar a procedéncia e as providéncias cabiveis.

Passo 7: Nos casos de assédio moral ou sexual, quando procedentes, sao tratadas com base nas
Normas Internas da Instituicdo e legislacoes vigentes.

Para manifestacdes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo nao foi discriminado pela Ouvi-
doria.

No Questionario de Avaliacio foram mencionados os principais gargalos existentes atual-
mente na unidade e que prejudicam o bom andamento dos trabalhos:

a) Setores ndo cumprem prazo de resposta, embora solicitado pela Ouvidoria, sobretudo
se tratando de dendncias, muitas das vezes expiram os prazos.

b) Nos casos de processo quando sao construidos para apurar determinada denuincia, nao
informam a QOuvidoria o resultado final da dendncia e o nUmero do processo, raramente
Isso ocorre, embora haja cobrancas da Ouvidoria.

A.8. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 —
que estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante. A QOuvidora declarou que
as comunicacoes sao resguardadas, cuidadosamente, para que nao ocorra exposicao do nome do
manifestante. Informa, ainda, que somente a Ouvidora tem acesso no recebimento e tratamento
das manifestacoes.

A.9. Temas e érgéos Internos Demandados

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, os principais temas objeto das manifesta-
¢oes recebidas estdo consignados nos Relatérios Anuais de Ouvidoria, como segue:

|. Supostas fraudes de candidatos, aos processos seletivos da UFRR, por Cota e renda
inferior a um salario minimo;

2. Condutas indevidas de docentes;
3. Auséncia de cuidado ao patriménio publico da UFRR;
4. Assédio moral;

5. Discrepancia nos critérios utilizados no Auxilio Inclusao Digital.
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Foi explicitado pela unidade em seu relatério de gestao de 2020 que uns setores foram mais
acionados que outros, como segue:

MANIFESTACOES POR SETORES

Centros/
Reitoria: 30 Pro-reitoria: 29 Diretorias de Coordenacoes: 04 Comissoes: 02
Centros

Chef ia de Gabinete: PRAE: 07 CADECO Coordenagdo de CPV: 02
PROAD: 04 N: 02 SRS
; ; Coordenagdo de
PROEG: 06 CBIO: 01 Terceirizacdo: O
PROGESP: 09 CCH: 04
PRPPG: 03 CCLA: 03
T T
DARH: O Curso de Administragdo: O Insikiran: 05 DERCA: 19 CAP: Ol
DCF: 02 Curso de Agroecologia: 02 Ouvidoria: 17
DTIL: Ol Curso de Ciéncias Contabeis: O Prefeitura: 03
Curso de Direito: O Procisa: O
Curso de Letras: 02 [FRR: O
Curso de Medicina: 08 LEDUCARR: O
Curso de Sec. Executivo: O SIC: 03

Professor Especifico acionado: 03

A.10. Carta de Servicos

A Carta de Servicos € um documento elaborado por uma organizacao publica que visa in-
formar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e quais
sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacao sustentada em princi-
pios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento, informacao e transparéncia, apren-
dizagem e participacdo do cidaddo. Esses principios tm como premissas o foco no cidadao e a
inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periodica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do
drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio da Universidade Federal de Roraima, foi encontrada sua Carta de Ser-
vicos contendo os servicos publicos a serem disponibilizados aos usuarios.
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A atualizacdo da Carta de Servicos da Instituicdo é uma atribuicdo da Pro-Reitoria de Planeja-
mento-PROPLAN. A participacdo da Ouvidoria € somente em fornecer as informagdes solicitadas
pelo responsavel da Carta de Servicos. E importante observar que a ouvidoria deve atuar em coor-
denagao com os gestores de servicos para que tal documento esteja sempre atualizado.

Ir para o conteddo 1] Irparaomenu2 Irparaabusca @  Irpara o rodapé |4 ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

Universidade Federal de

¥ RORAIMA (sucamoma Q]

UFRR  MINISTERIO DA EDUCAGAO ®®

Area de Imprensa | Carta de Servigo ao Cidaddo | Fale Conosco | Portal da Transparéncia | Webmail

T Conselho Universitario - CUNI
& - Mocao de solidariedade as mais de 525 mil vitimas
PN de covid-19 e pela valorizacao da ciéncia.

Clique aqui

T —~——————

INSTITUCIONAL . . = (a)
Carta de Servigos ao Cidadao -
Histéria
Carta de Servigos ao Cidadao
Campi &L/ carta de servicos ao cidadao.pdf
Reitoria File Size: 755.53 kB
Agenda do Reitor Date: 01 Dezembro 2016
Pré-Reitorias A Carta de Servicos ao Cidaddo, institufda pelo Decreto Federal n°® 6.939, de 11 de agosto de 2009, tem como
Conselhos objetivo disponibilizar informagdes sobre a Universidade Federal de Roraima, compreendendo os servicos
Superiores prestados por esta Instituicdo, visando, ainda, 0 compromisso com o atendimento e os padrdes de qualidade
Regimento/Estatuto estabelecidos, incluindo as trés grandes areas de atuacao: ensino, pesquisa e extensao.
Clique para ler:
Plano de
Desenvolvimento
Institucional (PDI)
Comité e
Comissdes
Unidades

A.11. Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Consoante informado pela Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima, o SIC/UFRR,
funciona em outro setor, na Pré-Reitoria de Planejamento-PROPLAN/UFRR, onde dois servidores
atendem as demandas.

A.12. Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

No Questionario de Avaliacao foi explicitado que no Relatério Anual da Ouvidoria, constam
as proposicoes, avaliacao e sugestdes de melhorias, diante da andlise das demandas apresentadas
na Ouvidoria, a cada ano. Porém, a Ouvidoria ndo tem o retorno das implementacoes realizadas.

De fato, no relatério de ouvidoria de 2020, foram encontradas sugestdes de melhorias a
seguir listadas:

a) Insiste esta Ouvidoria, na mesma questdo reivindicada nas Gestdes anteriores, que uma
pequena porcentagem dos recursos federais, anuais, destinados a UFRR, sejam reservados,
para atender necessidades da Ouvidoria, nas Realizacoes de eventos da Ouvidoria: semind-
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rios, foruns, encontros com participacdo da comunidade académica, campanhas informativas
e educativas, encontros, semindrios, féruns com o grupo de Ouvidorias federais, estaduais,
municipais e privadas existentes no Estado de Roraima e de outros Estados da Federacédo;
participacdo de palestrantes de fora do Estado, participacdo da Ouvidoria fora do Estado em
encontros, reunioes, foruns, semindrios e cursos e outros;

b) Apoio de Recursos Humanos para a Ouvidoria, com a disponibilidade de mais um ou dois
servidores para estruturar a equipe da Ouvidoria, possibilitando assim, a Ouvidoria realizar
acées atribuidas pela CGU no dmbito institucional. Sem o devido apoio, impossibilita a efetivi-
dade da Ouvidoria em realizar suas atividades com qualidade, eficiéncia e maior eficdcia;

¢) Que os Centros Académicos, Coordenagbes de Cursos, Chefias de Departamentos e demais
seguimentos institucional, da necessidade das respostas das manifestagées enviadas pela Ou-
vidoria, dentro do prazo, considerando que a CGU, determina que o prazo para a Ouvidoria
responder no Sistema Fala.br (criado e controlado pela CGU), 20 dias para responder, po-
dendo ser prorrogado por mais 10 dias, desde que justificado;

d) Que seja confeccionada uma Placa Luminosa, para ser exposta na frente do prédio em que
a Ouvidoria estd instalada, indicando a localiza¢do da Ouvidoria, telefone e meios de acesso,
para melhor visualizacdo da comunidade académica interna e externa, solicitacdo esta, que
vem sendo reivindicada todos os anos, por meio do Relatério Anual e pessoalmente pela Ouvi-
dora diretamente com os setores responsdveis;

e) Que seja realizado pela Prefeitura da UFRR, o controle permanente dos cdes nas media-
coes do Campus Paricarana, evitando transtornos e riscos a salde e a integridade fisica da
comunidade em geral, esta reivindicacdo, vem sendo solicitada desde 2012, porém ainda ndo
foi possivel o controle desses animais, especificamente no Campus Paricarana;

f) Que seja realizado com frequéncia, levantamento em todos os prédios da UFRR, para veri-
ficar ocorréncias de desperdicios de dgua, falta de pequenos reparos em torneiras e descargas
dos banheiros, goteiras, evitando assim, custos para a UFRR, uma vez que a UFRR firmou
contrato com Empresas terceirizadas, para pequenas manutengdes em todos os prédios e
pragas, assim como, troca de Idmpadas. Sugerimos um servidor disponivel para essa atividade
no dmbito institucional;

g) Que os Centros, Departamentos e Coordenagbes de Cursos, com apoio da Gestdo Superior,
incentivem seus alunos a projetos na drea ambiental, voltados para campanha de arborizacéo
ao redor de seus Blocos, sobretudo, estacionamentos e pracas dos Campi Paricarana, Cauamé
e Murupu, considerando pouca existéncia de drvores nesses espacos e o clima de Roraima ser
extremamente quente e os espacos entre os Blocos, serem distantes;

h) Que a Biblioteca Central e a Biblioteca do Campus Murupt, tenha maior ampliacdo de
acervos com fins de melhor atender a comunidade interna e externa, assim como também,
alunos de outras Instituicoes de Ensino, de pés-graduacdo ou outros cursos;

i) No retorno das aulas presenciais, chamamos a atencgdo, dos responsdveis dos Restaurantes
Universitdrios, com o apoio da Gestdo Superior, no sentido de encontrar meios de estruturar
e efetivar a fiscalizacdo da UFRR nos s Restaurantes dos Campi, considerando jd existir uma
Comissdo de Fiscalizagdo, designada pela Gestdo anterior, para esses fins, vinculada a PRAE/
UFRR, sobretudo, contratacdo de novos nutricionistas, para assegurar o acompanhamento na
elaboracdo dos alimentos;
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j) Sugerimos a necessidade de levantamento frequente por parte da Prefeitura, nas dreas ex-
ternas dos prédios para verificar a necessidade de iluminagdo, sobretudo nas pracas, limpeza
constante, retirada de entulhos, capina em geral ao redor dos blocos e pracas, poda de dr-
vores, reparo em canos entupidos nos jardins das pracas, aplicacdo de venenos contra sadvas e
demais insetos, evitando proliferacGo de mosquitos da maldria, dengue, animais peconhentos,
pombos nos telhados e outros;

[) Que o Bloco IV, na parte que estd localizada Nicleo Construir, Ouvidoria, Ntcleo de Esportes,
CRINT, CPA, Editora e demais salas e a Copa, inclusive o telhado necessitam urgentemente de
reforma em todos os sentidos, considerando que no periodo da Gestdo anterior, esse local ja
sofreu incéndio, por conta da instalagdo elétrica, onde muitos equipamentos foram queimados
e outros danificados, rede telefonica e de internet, ficaram danificadas por muitos meses, pre-
judicando a continuidade dos servicos da maioria dos setores ali instalados. A Ouvidoria como
exemplo, ficou sem linha telefonica até a presente data.

A.13. Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foram explicitadas pela propria UA acdes que foram identifi-
cadas e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de
ouvidoria como um todo. Sao elas:

* Que a Ouvidoria, seja localizada em local centralizado no Campus Paricarana, e ampla
visibilidade a comunidade académica e a comunidade externa;

* Que a Ouvidoria seja bem sinalizada com Placas luminosas e instaladas em local visivel a
comunidade;

* Que a Ouvidoria, seja bem equipada, com salas adequadas para fazer atendimento individual,
principalmente em casos de recebimento presencial de deniincias e, ainda, para realizacao de
reunioes.

* Que a Ouvidoria tenha maior possibilidade de participacio em reunides, eventos e demais
acdes realizadas pelas Pré-Reitorias , Gabinete , Direcdes de Centros, Coordenagdes e
Departamentos.

* Que o Regimento Interno da Ouvidoria/UFRR, seja apreciado pelo Conselho Universitario-
Cuni, considerando as necessidades imediatas da Ouvidoria.

* Que a escolha do Ouvidor continue sendo por meio de Eleicdo no Conselho Superior-Cuni/
UFRR, com indicacao de 3 servidores.

* Que a Gratificagao do Ouvidor, continue sendo de uma CD 4, conforme consta no Regimento
Interno aprovado por unanimidade pelo Cuni/UFRR em 2012,

A.14. Dados do “Painel Resolveu?”

O “Painel Resolveu?” é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacdes de ouvi-
doria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacao e, mais re-
centemente, pedidos de acesso a informacao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente
pela Plataforma Fala.BR. A aplicagdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, conside-
rando a entidade como a Universidade Federal de Roraima e o periodode 01 /06/2020a 3 1/05/2021:

Dados do painel de 00/12/2014 a 01/11/2021

s e e UFRR - Fundagéo Universidade Federal de Roraima

160 1

. _\dEsfera - Federal
Nome Grg3o Entidade = UFRR - Fundag3o
al d UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

o Registro = 01,
31/05/2021

=

2 ur

UFRR - Fundac3o Universidade Federal d.
UFRRJ - Universidade Federal Rural do Ri..

ARQUIVADAS
1

ENCAMINHADAS PARA ORGAO

Data Inicial ] Data Final |

01/01/2020 || 31/05/2021

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta

como p ?)
Data Inicial [l Data Final I

$71) 24L  SERIE HISTORICA

01/01/2014 || 02/11/2021 9 g Q
—_—mm—m—— 20.00% z

I Sim Parcialmente Nzo
e N ] 45% 20% 35%

01/01/2014 || 02/11/2021

68.00 %
10.00% 3
Safisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 20 TOTALDERESPOSTAS 20
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
40
RECLAMAGAO 14 (8,8%)
- R 30
SOLICITAGAO 22 (13.8%)
DENUNCIA 37 (23,3%) 2
SUGESTAO 1(0,6%)
. : 10 N\ /
ELOGIO 3 (1,9%) N
IS] sivpLIFIQUE 0(0,0%)
COMUNICAGAO 82 (51,6%)
*Considera apenas as i o eEm
RANKING PERFIL DO CIDADAO
;:‘._ QUANTIDADE - TEMPO = . " GENERO Q LocaLizagio JA% RAGAE COR
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria
Tratamento

Os dados estatisticos apresentados pela Ouvidoria da Universidade Federal de Roraima nao
foram retirados do proprio “Painel Resolveu?”, e houve discrepancia entre as informagoes dispostas
no relatério de ouvidoria de 2020 e o informado na ferramenta. Esse fato esta mais bem detalhado
nas constatacoes.
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Apéndice B: Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagido de amostragem & obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacdes onde a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra € suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a anélise dos resultados encontrados.

B.1. Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestagdes recebidas pela UA
no perfodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 100 manifestacdes, sendo divididas nos
seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicacao 55
Denuncia 20
Elogio 2
Reclamacao I3
Simplifique
Solicitacdo
Sugestdo |

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de |60, tendo sido realizados os seguintes passos:

) Exportacao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da proporcio de cada tipo da manifestacio baseada no nimero total de mani-
festacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporgao para o total de 100 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Célculo do quantitativo das manifestacoes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado pois o nimero de manifestagdes Simplifique é consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;
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5) Selecdo das manifestacoes baseada na distribuicio equiprovavel, sem reposicao, con-
forme o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior.
Para tanto, foram utilizadas duas funcdes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().

Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* Tipo Manifestacao

* NUP

* Assunto

* Descricao manifestagao
* Descricao Resposta

* Fora/Dentro do Prazo
* Pergunta Satisfacao

* Resposta Satisfacao

* Opiniao

* Justificativa

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacdo (dendncia, elogio, reclamagao, solicitacdo, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

A avaliacao foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear a
atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n°® 13.460/2017 e art. |1 da IN OGU n® 5/2018; ambos definem prazos para o trata-
mento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo
mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as
seguintes situagdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria:

) Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacao”; e

2) Passados 30 dias ap&s o registro de prorrogacao no e-OUV, nao foi enviada res-
posta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as mformagoes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a reali-
zacao da pesquisa de satisfacdo sempre que |he é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser ana-
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lisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacgdo com o
atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, indepen-
dentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O assunto
também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, andlise
e resposta das manifestacdes previstos nos arts. |12 a 24-B do Decreto n® 9.492/18. Ade-
mais, a Lei n® 13.460/17 e a Instrugao Normativa OGU n® 5/2018 dispdem em seus arts.
5° e 39, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no trata-
mento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes Simpli-
fique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°a |15 da
IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

pratica tal avaliacao se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacao, o cidadao ficou satisfeito(a) com o atendi-
mento prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacao)?
5. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia e informou qual érgao
externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

/. A resposta da denulincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da denuncia apta contém informacao sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solici-
tada ou justifica sua impossibilidade?

I I. A resposta da sugestao contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocao da me-
dida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

I 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre
a decisao do Comité Permanente de Desburocratizacao do érgao, quando for o caso, e
possivel monitoramento pelo cidadao sobre o descumprimento de simplificagdo quando a
decisao for total ou parcialmente favoravel?
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B.2. Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secao anterior, para fomentar a analise dos tratamentos das manifes-
tacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias esta-
tisticas tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas nos anos de 2020/202 |
constantes do Fala.BR, ou seja, do perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas so-
mente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo
por parte da ouvidoria. Tal extracao resultou em um total de 100 manifestagdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pela Universidade Federal de Roraima nos anos de
2020/2021 foram extraidas 100 manifestacoes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

9% 1%
0%

13% O Comunicagio

E Dendnda

o Eloglo

@ Reclamagio
55% OSimplifique

@ Solicitaglo

m Sugestio
20%
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A seguir € mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra2, ob-
tidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de
manifestacao:

Lista dos Assuntos

Corrupc¢do

Assédlio Moral

Bolsas

Cadastro

Curso Técnico

Denuncla de Irregularidades de servidores
Hospltals Universitidrios

Licitacdes

Ouvidorla

Outrosem Pesqulsa e Desenvolvimento

Transparéncla

H o H O H H H H H O R e

SISU - Sistema de Selecdo Unificada
Agente Publico

Atend Imento

Outrosem Educacgdo

Frequéncla de Servidores

Fraude em auxillo emergenclial - coronavirus
concurso

Denuncla crime

Patrimonlo

Outrosem Administragdo

Conduta Docente

Auxflio

Educac¢do Superior

Recursos Humanos

Acesso a3 Informag %o

|||||IIIINNNNNN
w o w owow

B B B B B

Coronavirus (COVID-19)
Matriculas

Em branco

Unlversidades elInstitutos

Cotas

|U|UI
~

N

~

Q
n
[
Q
H
n
N
Q
N
n

2. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacao.
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A tabela abaixo descreve brevemente os principais tépicos abordados por tipo de manifes-
tagao, apds a analise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

COMUNICAGAO

Covid-19 e frequéncia de professores
Covid-19 e aula remota

Dano material em patriménio da UFRR
Patrimonio da UFRR utilizado em fim diverso
Atraso no pagamento de colaboradores
Abandono de construgao

Fraude em Cotas

Covid-19 e aulas

Fraude em cotas

Nepotismo

Impropriedades em processo seletivo simplificado
Professor e dedicacao exclusiva

Telefone da ouvidoria sem funcionamento
Assunto diverso

Covid-19 e frequéncia de professores
Professores ausentes

Inscricdo em nucleo de linguas

Inclusao digital

Impropriedades relacionadas a Professor
Corpo discente sem aula

Fraude em auxilio inclusao digital

Alunos sem EPIs para o estudo ( medicina)
Professores e ensino remoto

Fraude em auxilio inclusao digital

Professor e auxilio doenca

Assédio moral

Auxilio emergencial

Professor e mau uso de plataformas sociais
Manifestacdes manipuladas

Professor e avaliagdo

Alunos e grade curricular ( medicina)
Assédio moral ( agressao)

Histdrico funcional

Professor e disponibilizacdo de material

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

DENUNCIA

Atraso em pagamento de fornecedor

Fatos diversos

Fraude em Cotas

Auséncia de informacio

Falha na lista de chamada do Sistema de selecdo Unificado (SISU)
Concessao irregular de bolsa
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Elogio sobre servico da Universidade Federal de Roraima - UFRR (Reforma em estrutura fisica da
UFRR)

Elogio sobre servidor(es) da Universidade Federal de Roraima - UFRR (desempenho de servidor)

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

RECLAMACAO

Reclamacao sobre resposta a oficio

Reclamacio sobre Assédio moral

Reclamacao sobre Processo de qualificacao profissional

Reclamacio sobre Assunto diverso

Reclamacao sobre Matricula de aluno

Reclamagdo sobre Auxilio emergencial

Reclamacio sobre Acesso ao Sistema Integrado de Gestao de atividades académicas (SIGAA)
Reclamagao sobre Comunicacao ndo respondida

Reclamacao sobre Matricula em ampla concorréncia

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

N/A
RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

SOLICITACAO

Solicitacdo sobre Margem consignavel

Solicitacdo sobre Escola de governo

Solicitagdo sobre Redistribuicdo

Solicitacdo sobre Compartilhar inquérito de pesquisa

Solicitagdo sobre Pesquisa sobre Tecnologia de Informacao

Solicitacdo sobre Pesquisa sobre mestrado

Solicitagdo sobre Frequéncia de servidores

Solicitacdo sobre Informacdes sobre ensino superior

Solicitagdo sobre Informagdes sobre a Universidade Federal de Roraima (UFRR)

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Sugestao sobre controles administrativos

TOTAL DA AMOSTRA
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questio-
nario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir3:

Pergunta 1

—

r T T T T T T T T 1

0% 1% 20% 30% 40% 50 60% 0% 8X% S50% 100%

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel porigual periodo?

W Sim W Nio

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu a 91 das manifestacoes
dentro do prazo, no entanto em 9 delas o prazo nao foi respeitado.

Pergunta 2

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfagdo, o [
cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento

prestado? 1

T T T T T T T

D5 10%  20% 30% 40% S50% 6(%e A% e 30% 100%

W Sim W N3o W Parcialmente Atendida B Nulo B N/A

No grafico acima, é revelado que exatamente 94% das manifestagdes examinadas nao ti-
veram as suas respectivas pesquisas de satisfagao respondidas.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido -_

corretamente?

D% 0% 20% 30% 4% 50% 5D% 70% E0% 90% 100%

W Sim W N3o

3. O discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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Pergunta 4

4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo |

da manifestagdo)?

f T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% S0% 6B0% 70% S0% 5S0% 1D0%

W Sim W N3o

Pergunta 5

S. As informagdes contidas na resposta foram —

apresentadas com clareza e objetividade?

r T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Sim B Nio

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Ressalta-se apenas o desempenho
razodvel acerca do preenchimento do campo Assunto pela ouvidoria e étimo tratamento para a
classificagao das manifestacoes.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto n3o era de
sua competéncia e informou qual 6rgdo externo ao |
e-Ouv seria responsavel pelo tema?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Sim W N3o W N/A

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 95% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da Universidade Federal de Roraima. Do quantitativo restante, em 4% das mani-
festacdes a ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia, enquanto em | % nao
o fez.
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A seguir, sao apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as dendncias.

Pergunta 7

7. A resposta da denuncia inapta contém justificativa
para o ndo acatamento da denuncia?

r T T T v v

% 105 20 3B 40% 50% A0% 0% 0% 90% 1008
W Sim B N3o B N/A

Ha um total de 23 (vinte e trés) denlncias, das quais apenas 4 (quatros) foram consideradas
inaptas e arquivadas. Ressalta-se, ainda, que essas dendncias estao acompanhadas das devidas justi-
ficativas para o arquivamento ao cidadao.

Pergunta 8

e
8. A resposta da denuncia apta contém informagdo S
sobre as providéncias adotadas?

r T T T T T T T

0% 10% 20% 3C% 42% 50% 60% 70% 30% 90% 100%

M Sim W N3o W N/A

Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestacdes consideradas de-
nlncias inicialmente, no total de 23 (vinte e trés), 2| (vinte e uma), foram consideradas aptas.

Pergunta 9

9. A resposta da reclamacdo prestou —
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% B80% 90% 100%

W Sim W N3o B N/A

Na avaliacao geral foi revelado que, dentre as treze reclamacdes selecionadas inicialmente,
cerca de 38% nao apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao.

Pergunta 10
10. A resposta da solicitagdo de providéncias explica —
sobre a adogdo da providéncia solicitada ou justifica
sua impossibilidade? r T T T T T o v r 1

0% 10% 20% 30% 40% S50% oD% V0% 30% 90% 100%

M Sim W N3o
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Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as nove solicitacdes selecionadas inicialmente,
todas se coadunavam com o tipo em questdo. Dentre estas, | (uma) manifestacdo ndo explicou ao
solicitante a adocao das providéncias adotadas, a saber, n. a 2354.6029031/2020-32.

Perguntal1l

11. A resposta da sugestdo contém manifestacdo _

acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

r T T T T T T T T T 1

% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 50%100%

W Sim W N3o

A Unica sugestdo que faz parte do escopo da andlise, a saber; n°. 2354.6030832/2020-41,
estd enquadrada corretamente. A resposta a essa manifestacdo informa que sera acolhida, entre-
tanto ndo fornece mais detalhes de tramites e prazos.

Pergunta12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia 20 IENEGEGIGIGIGINIGINGNGNGEEEENEN

agente publico ou ao responsavel pelo servigo

publico prestado e a sua chefia imediata? , . i . . : . i . . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Sim W N3o M N/A

Na avaliacdo geral foi revelado que havia apenas 2 (dois) elogios, ambos enquadrados corre-
tamente, sendo informado ao elogiado as medidas adotadas para que o elogio fosse encaminhado

a0s superiores.

Pergunta13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo do
Comité Permanente de Desburocratizagdo do orgao,

f T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Sim W Nao M N/A
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Nao houve manifestacoes para a modalidade “Simplifique” analisada no escopo do presente
trabalho.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestagao, foi realizada uma avaliagao final para o procedimento de rece-
bimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico abaixo sintetiza as avaliacoes:

Avaliagao Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA para a P
manifestacdo

N 1% W% 3% 4% SO EC%® TR 0% ok 100%

W Adequado B Parcialmente Adequado B Inadequado

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de mani-
festagdo em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e
esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de mani-
festacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou
quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz
todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

O gréfico da Avaliacao Geral mostra um desempenho de |9% com avaliacao inadequada e
78% como parcialmente adequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada.

Finalmente, no Anexo | € mostrada a lista das 100 manifestacdes, bem como a avaliacao final
de cada uma. Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria
a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de avaliacao de Ouvidoria entre a OGU
ea UA

O grafico da Avaliacao Geral demonstra que 48% da amostra de manifestacdes teve ava-
liagdo Parcialmente Adequada pela equipe de avaliacio acerca do tratamento técnico dado pela
ouvidoria avaliada considerando a relacao examinada.
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Apéndice C: Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Encaminhou-se o relatério preliminar via Oficio n® 399/2022/PROT-RR/CGU, de | 1/02/2022
e deu-se um prazo dez dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes encontradas.

A Universidade Federal de Roraima respondeu por intermédio do oficio n® 010/2022-GR/
UFRR, em 17/02/2022, no qual se comprometeu a sanar as fragilidades apontadas no Relatério de
Avaliacao.

Andlise da Equipe de Avaliagdo
Conforme exposto pela UA, houve o compromisso em atender, em sua totalidade, as reco-

mendac¢des da CGU, dessa forma havera a necessidade de acompanhar as acoes da UA no cum-
primento das indicacoes.
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