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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal de Goiéds - UFG
MUNICIPIO: Goiania - GO

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria do Universidade Federal de Goids - UFG,
conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO: 01 de junho de 2020 a 31 de maio de 202 |
DATA DE EXECUCAQ: outubro de 2021 a janeiro de 2021



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Fe-
deral de Goias — UFG, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
erentes a servicos publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n°® 13.460/2017 e Decretos n®
9.492/2018 e n® 10.153/2019..

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, 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 atribuicoes legais, boas
préticas e oportunidades de aprimoramento.

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

adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria, transparéncia ativa,
além de medidas para o aperfeicoamento na prestagdo do servico
publico e desenho pragmatico de novos servigos. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho para o trata-
mento das manifestacdes e desatualizacdo normativa;

b) readequacdo do meio de encaminhamento das manifesta-
¢des para as unidades internas;

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

| — avaliar a utilizacao do Mdédulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR para o tramite e tratamento das manifesta-
¢Oes entre a Ouvidoria e as areas técnicas da UFG, de modo
a aprimorar os controles internos existentes e oferecer uma
maior seguranga no fluxo das informagdes e no controle dos
prazos legais;

[l - formalizar o fluxo interno para o tratamento das manifes-
tacdes, especificando as etapas, as competéncias e o papel de
cada ator no processo, a fim de manter os indices de atendi-
mento ja alcangados pela Ouvidoria;

Il — Definir as acdes da Ouvidoria em Plano de Trabalho anual.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

UFG: Universidade Federal de Goias

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

DIFIS: Diretoria de Fiscalizacao

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

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria-Geral da Unido

SEI: Sistema Eletronico de Informacoes

SIF: Sistema Integrado de Fiscalizacao

UA: Unidade Avaliada

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA  UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS




APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (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 corrupcao 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 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 Administracao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017/, que dispde sobre a participacao,
protecdo 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 Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcdo de érgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'|. 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 lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de QOuvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagées recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Plblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, 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”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por competéncia a supervisao técnica e o
monitoramento da atuacao no tratamento das manifestacoes recebidas, no ambito das unidades de
ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

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.

METODOLOGIA

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

|. Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagao - Plataforma 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 manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no
periodo de Ol de junho de 2020 a 3| de maio de 2021, constantes do Plataforma Fala.BR. Foram

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100 manifestacdes para
andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao - QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, 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, também, interlocucdes com a UA para aprofundamento
das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questdo é a Ouvidoria da Universidade Federal de Goias
- UFG, drgao vinculado ao gabinete da UFG. A QOuvidoria da UFG é exercida por um Ouvidor,
escolhido dentre os servidores efetivos da instituicio, em regime de dedicacdo exclusiva ou integral
de quarenta (40) horas semanais, e que tenham pelo menos trés (3) anos de servico publico.
A indicacao do Ouvidor cabera ao Reitor da UFG, cuja nomeacdo se da por meio de portaria,
para mandato de dois (2) anos, sendo permitida a recondugdo. A Ouvidoria da UFG conta com
estrutura administrativa compativel com suas atribuicdes e com espaco em canal de comunicacao
e divulgacdo institucional da Universidade. As previsdes de funcionamento da QOuvidoria da UFG
estdo contidas na Resolucao CONSUNI n° 27/2018, que estabelece orientacdes para atuacdo da
Ouvidoria na instituicao.

A Ouvidoria da UFG ndo é responsavel pelo Servico de Informagdo ao Cidadao — SIC e
pela Carta de Servicos ao Usuario: o primeiro esta vinculado ao Gabinete do Reitor da UFG e o
segundo sob responsabilidade da Secretaria de Planejamento.

As informacdes da UA mostradas a seguir foram coletadas do Fala.BR, Painel Resolveu, sitio
da UFG, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliagdo e dos relatdrios de ouvidoria
do exercicio de 2019. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFG estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de Goias

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas. Segue a descricao de cada uma.
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1.1. Transparéncia ativa

Transparéncia Ativa é disponibilizagdo proativa de informacdes, em atendimento aos artigos 7°
e 8°dalein® 12.527/201 | (Lei de Acesso a Informacao), além de outras leis, como € o caso da Lei
Complementar n® 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal). Para o objeto avaliado, traduzem-se
as informacdes minimas que a ouvidoria deve divulgar em seu sitio na Internet, independentemente
de requerimento.

Ao se analisar o sftio eletrénico da Unidade Avaliada, disponivel em https://ouvidoria.ufg.br,
nota-se uma proatividade em se publicar informacdes sobre as atividades de ouvidoria. Exemplo
disso sao:

a) Relatorio do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias: elaborado
anualmente, estdo disponiveis no sitio os relatérios dos anos de 2013 a 2020; https://
ouvidoria.ufg.br/p/2383-relatorios-de-atividades

b) Programa Saudavelmente: Os servidores responsaveis pelo acolhimento, a partir
das demandas de Ouvidoria, sempre que identificam situacdes de assédio moral/sexual,
encaminham as vitimas da comunidade estudantil ao atendimento psicoldgico, garantindo
que pelo menos os usuarios em estado de urgéncia e de baixa-renda possam ser atendidos.
Busca-se, por meio do programa “Saudavelmente”, reduzir a evasao entre os estudantes
e contribuir para a melhoria da qualidade de vida estudantil. Link para o programa: https://
saudavelmente.prae.ufg.br/p/1 062-apresentacao

c) Legislacao da Ouvidoria: no sitio eletronico da Ouvidoria da UFG, disponivel em
https://ouvidoria.ufg.br/p/27386-legislacao, ha link para “Legislacio da Ouvidoria”, em
que € apresentada uma lista de leis, decretos e normativos internos relacionados ao tema
ouvidoria. Com isso, a UA permite ao cidadao conhecer mais a ouvidoria e suas areas de
atuacao, incrementando esforcos para a transparéncia.

2. Achados

2.1. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho para o tratamento das manifestacoes

Nao foi localizada documentacdo que trata do fluxo de trabalho para o tratamento das
manifestagdes de ouvidoria.

Sobre o controle das manifestacdes e tempestividade das respostas, ndo foi possivel obter
informagao de como a unidade controla os prazos internos estabelecidos pela legislacao, para
atendimento das demandas de Ouvidoria.

Acresca-se que a implementagao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das mamfestagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuy, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como
a prestacao adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

2.2. Protecao a informacoes pessoais de denunciantes

Por se tratar de uma universidade, a maioria das manifestacbes se originam de discentes,
docentes ou pretensos professores.
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Adicionalmente, quanto ao tratamento de manifestacdes, cabe mencionar que a ouvidoria
utiliza de colaboradores, nas diversas unidades da universidade, para responderem as manifestacoes.
Nao ha uma centralizacdo na formulacao das respostas.

A UA, embora faca a pseudonimizacao do denunciante no sistema Fala.Br, encaminha as
denlncias para seus colaboradores via e-mail de terceiros (provedores gratuitos) ao invés de
tramita-las pelo préprio sistema ou por outro canal mais seguro.

Ressalta-se que no periodo de andlise das manifestacbes constantes da amostra ainda nao
havia sido disponibilizado o mdédulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR. Contudo,
recentemente a Portaria CGU n® 581/202 | trouxe a seguinte previsao nos §§ 1°e 2° do art. 19:

Art. 19. Na elaboracéo de respostas conclusivas ds manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.

Porém, ha formas mais confiaveis de envio de informagdes de manifestacao do que aquelas
empregadas hoje pela UA.

Isto posto, verificou-se que nao ha controle de quem recebe as manifestacdes, uma vez que a
UA encaminha a denlncia ao servidor hierarquicamente superior ao denunciado, que, por sua vez,
a encaminha ao denunciado. Tudo informalmente (sem controle de recebimento), com os dados
do denunciante expostos, ja que, na maioria das vezes, alegam ser imprescindivel conhecé-lo para
formularem defesa. Embora o denunciante seja questionado quanto a divulgacdo dos seus dados,
ndo ha como garantir quem realmente os recebera. E, nestes casos, existe uma relacdo entre
denunciante e denunciado que se perpetuara por muito tempo.

Ha necessidade de haver um protocolo para possivel responsabilizagao daqueles que possam
entrar em contato com informagdes relevantes.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao

Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Universidade Federal
de Goias - UFG:

| — avaliar a utilizacio do Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma FalaBR para o
tramite e tratamento das manifestacoes entre a Ouvidoria e as areas técnicas da UFG, de
modo a aprimorar os controles internos existentes e oferecer uma maior seguranca no
fluxo das informacdes e no controle dos prazos legais;
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Il - formalizar o fluxo interno para o tratamento das manifestacoes, especificando as etapas,
as competéncias e o papel de cada ator no processo, a fim de manter os indices de
atendimento ja alcancados pela Ouvidoria;

Il — Definir as acoes da Ouvidoria em Plano de Trabalho anual.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFG, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestao da unidade
e o fluxo de tratamento das manifestacoes, especialmente 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 facilitacao do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer 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
andlise de amostra das manifestacdes do ano de 2020/202 1, bem como as informagdes coletadas
durante as interlocucbes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa
gestao de processos e pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas de
Ouvidoria, principalmente em face do nivel de satisfacdo elevado e prazo curto de conclusividade
das manifestacoes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliacdo sdo: manutencio da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocao de acdes de transparéncia e
prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de
accountability; e orientagdes as areas técnicas para elaboracao da resposta conclusiva. Desse modo
acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria
como um todo.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS _




APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes referentes a Ouvidoria da UFG:

(o7.1) | Jo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Orgao da Administracio Indireta

Data de criagdo 29 de marco de 2009

E-mail ouvidoria.reitoria@ufg.br

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

Canal de atendimento -

Endereco Campus Samambaia - Prédio do Cidarq (ao lado da Reitoria). Caixa
Postal 13 1. CEP 74001-970. Goiania — Goids — Brasil.

Telefone (62) 3521-1149 /3521-2382 /3251-2383

Ouvidor Vanessa Cunha Martins Borges

servidor efetivo do érgao
vanessacunha@ufg.br
experiéncia de até 3 anos em ouvidoria

nomeado no cargo em 29/03/202 |
A.2 Competéncias

Conforme a Resolucao Consuni n® 27/2018, que estabelece orientacdes para a atuacao da
Ouvidoria no ambito da Universidade Federal de Goids — UFG, verificou-se que nos art. 13 e 14,
transcritos a seguir, estao definidas a atuacao e atribuicdes da ouvidoria da universidade.

‘Art. |3. A Ouvidoria atuard de acordo com as seguintes diretrizes:

|- agir com presteza, imparcialidade e transparéncia; - zelar pela autonomia da ouvidoria;
lll- promover a participagdo social como método de gestdo publica; e

IV= contribuir para a efetividade e aprimoramento dos servigos publicos oferecidos pela UFG.
Art. [4. Compete a Ouvidoria da UFG, entre outras atribuicées:

| - receber, dar tratamento e responder, com exclusividade, em linguagem cidada as
seguintes manifestacgdes: elogio, sugestdo, solicitacdo de providéncias, reclamacdo, dendncia
e comunicacdo de irregularidade, de origem anbnima, acolhidas por qualquer canal de
comunicagdo, érgdo ou unidade da UFG;
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I - receber, dar tratamento e responder as solicitacées encaminhadas, por meio do formuldrio
Simplifique!, nos termos da Instru¢do Normativa Conjunta MPDG/CGU n.° |, de |2 de janeiro
de 2018;

Il - sugerir, se for o caso, a adogdo de mediagdo e conciliacdo, com a finalidade de ampliar e
aperfeicoar os espacos de relacionamento e participagdo no ambiente universitdrio, a serem
realizadas por 6rgdo competente;

IV - organizar e divulgar informacoes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

V - produzir e andlisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacoes e propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos servicos e
correcdo de falhas;

VI - processar as informacoes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial sobre
o cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017,

VIl - promover articulacdo, em cardter permanente, com instdncias e mecanismos de
participacdo social;

VIl - garantir a adequagdo, a atualidade e a qualidade das informacées inseridas na Carta de
Servicos da UFG, a que se refere o Decreto n.° 9.094, de |7 de julho de 2017; e

IX - informar ao érgdo central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal a respeito
do acompanhamento e da avalia¢do dos programas e projetos de atividades da Ouvidoria.”

Vale ressaltar que no arquivo digital, em formato PFD, referente ao documento da “Carta
de Servicos ao Cidadao, que foi localizado em busca no navegador google, no link <https://files.
cercomp.ufg.br/weby/up/l /o/CARTA _DE_SERVI_OS AO_CIDAD_O_timbre.pdf>, verificou-se

que no *

item 2.5 - A ouvidoria da UFG”, deste documento, também esta elencadas, de forma mais

detalhada, as atribuicoes as atribuicdes da ouvidoria da universidade, conforme transcricao a seguir.

Receber as informacdes relativas a eventuais desvios na adequada prestacao de servicos da
UFG e na transferéncia de suas tecnologias e produtos;

Apurar a sua fundamentacao e buscar solucao, caso necessario, garantindo o direito de resposta
ao interessado;

Coletar, analisar e interpretar dados necessarios ao processamento das informacdes recebidas;

Acompanhar - até a solucdo final - as informacdes (denuncias, reclamacgdes, sugestoes, pedidos
de informacdes ou elogios) consideradas pertinentes;

Manter-se informado sobre a atuacio da Reitoria, Pro-Reitorias, Unidades Académicas e
Orgaos da UFG;

Receber opinides, reclamacoes, sugestoes, criticas ou dendncias apresentadas pela comunidade
académica (alunos, professores e técnicos-administrativos) e pela comunidade em geral;

Examinar e identificar as causas e procedéncia das manifestacdes recebidas;

Analisar, interpretar e sistematizar as manifestacoes recebidas;
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* Processar e analisar os meios para solucionar todas as demandas, utilizando-se de todos os
recursos possiveis;

* Encaminhar a demanda aos setores responsaveis € acompanhar as providéncias tomadas,
atraves de prazo estabelecido;

* Dar ciéncia e manter informado o interessado das providéncias tomadas quando for de
interesse individual e quando for de interesse publico, informar coletivamente;

* Sugerirourecomendaraadocaode medidas visando o aperfeicoamento e o bomfuncionamento
da Instituicao;

* Divulgar os servicos prestados pela Ouvidoria;

* Prestar, quando/solicitado, informacdes e esclarecimentos ao Reitor, Pré-Reitores, Diretores
de Unidades e Orgaos, Coordenadores e Chefias;

* Proteger os direitos dos manifestantes, bem como, resguardar a UFG de acusacdes ou criticas
infundadas;

* Manter sigilo sobre a identidade do manifestante, quando solicitado, ou quando tal providéncia
se fizer necessario;

* Controlar o inventario e a manutencao de materiais e equipamentos de uso da Ouvidoria;

* Estabelecer e divulgar os meios de acesso para implementacao de suas atividades: atraves do
site da UFG de forma clara e de facil acesso no portal de entrada da pagina; telefone interno
e externo; fax; correspondéncia — via correio ou diretamente no protocolo central da UFG;
contato pessoal ou por formularios de facil entendimento.

A.3 Normativos Internos

Com a finalidade de verificar a existéncia de normativos internos da UFG referentes ao tema
de ouvidoria, verificou-se por meio dos dados constantes da pagina da web <https://ouvidoria.ufg.
br/p/27/386-legislacao>, com registro datado de 14/12/18 (as 12:17h), atualizada em 13/02/21
(as 19:09h), que a referida universidade, por meio da Resolucao Consuni n® 2//2018, estabeleceu
orientacdes para a atuacao da Ouvidoria no ambito da Universidade Federal de Goids — UFG.

A referida norma, em seu art. 19, estabelece que os prazos de resposta as manifestacdes de
ouvidoria é de até 30 dias, prorrogavel por igual periodo, conforme a seguir.

Art. 19. A Ouvidoria da UFG deverd elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagées
recebidas no prazo de até trinta (30) dias contados do seu recebimento, prorrogdvel por igual
periodo mediante justificativa expressa.”

Pelo exposto, verifica-se que tais prazos estao em conformidade com o Decreton®9.492/2018.

Nos termos do Art. 14 da Resolucdo Consuni n® 27/2018, compete a Ouvidoria da UFG,
denre outras atribuicoes:

Art. 14. Compete a Ouvidoria da UFG, entre outras atribuicées:

(.)
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| - receber, dar tratamento e responder, com exclusividade, em linguagem cidada as
seguintes manifestacoes: elogio, sugestdo, solicitacdo de providéncias, reclamagdo, denuncia
e comunicacdo de irregularidade, de origem anbnima, acolhidas por qualquer canal de
comunicagdo, érgdo ou unidade da UFG;

I - receber, dar tratamento e responder as solicitacées encaminhadas, por meio do formuldrio
Simplifique!, nos termos da Instrucdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n.° |, de |2 de janeiro
de 2018;

Il - sugerir, se for o caso, a ado¢do de mediagdo e conciliacdo, com a finalidade de ampliar e
aperfeicoar os espacos de relacionamento e participagdo no ambiente universitdrio, a serem
realizadas por érgdo competente;

IV - organizar e divulgar informacoes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

V - produzir e andlisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacoes e propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos servicos e
correcdo de falhas;

VI - processar as informacoes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos prestados, em especial sobre
o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usudrio, de que trata o art. /° da Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017,

VIl - promover articulacdo, em cardter permanente, com instdncias e mecanismos de
participacdo social;

VIl - garantir a adequagdo, a atualidade e a qualidade das informacées inseridas na Carta de
Servicos da UFG, a que se refere o Decreto n.° 9.094, de |7 de julho de 2017; e

IX - Informar ao érgdo central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal a respeito
do acompanhamento e da avaliacdo dos programas e projetos de atividades da Ouvidoria

IV - organizar e divulgar informagées sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operaciondais; "
A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe atual da Ouvidoria, ja incluindo a Coordenacao, é formada por trés (3) servidoras
efetivas: a) Vanessa Cunha Martins Borges — Coordenadora da Ouvidoria; b) Ana Cristina Pereira
da Silva — Analista Técnica e ¢) Damiana de Castro - Analista Técnica. Segundo relatado pela
Coordenadora da Ouvidoria, a unidade necessidade de mais um (um) servidor, para dar vasao aos
atendimentos da unidade, sendo que tal demanda ja foi repassada a Reitoria que devera adotar as
medidas necessérias para composicao do quadro de servidores da Ouvidoria da UFG.

A equipe da ouvidoria regularmente participa de eventos de treinamentos disponibilizados
pela CGU, envolvendo e cursos de capacitacao e certificagdo em ouvidorias publicas, tratamento
de dendncias e avaliagdo de servicos e conselhos de usuarios.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico adequado préprio e especifico para os atendimentos
presencial e telefdnico, funcionando de segunda a sexta-feira.
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A.5 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR para o recebimento das manifestacoes de ouvidoria
elencadas no Decreto n® 9.492/2018. Ja o acompanhamento do desempenho da unidade no
tratamento dessas demandas pode ser verificado por meio do Painel Resolveu? e pelos Relatérios
de Atividades da Ouvidoria disponibilizados no sftio da Agéncia.

Nao ha sistemas para tramite interno das manifestacdes para as areas técnicas da UFG. A
Ouvidoria encaminha as manifestacdes aos interlocutores das areas técnicas por e-mail.

A UA admitiu o risco apontado no tramite das informagdes por e-mail, ainda que pequeno, e
informou que ha expectativa de utilizagdo da nova funcionalidade da Plataforma Fala.BR em 2022,
que passou a permitir o acesso dos interlocutores das areas.

A.6 Carta de Servicos aos Usuarios

Conforme definicao da Lei n® 13.460/2017, a Carta de Servicos ao Usuario constitui
documento elaborado por érgaos e entidades publicas com a finalidade de informar aos cidadaos
quais os servicos prestados, como acessar e obter esses servicos, 0s compromissos e os padroes
de atendimento estabelecidos.

Na data da visita técnica e do recebimento do questionario de avaliacdo, a carta de servicos
a0 usuario nao se encontrava publicada no sitio eletrénico da UFG.

A.7 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! € uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuincias, sugestoes, solicitagdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificagao e, mais
recentemente, pedidos de acesso a informacao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente
pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, referente a
Universidade Federal de Goias — UFG, no perfodo de 10/06/2020 a 31/05/2021.

PAINEL
RESOLVEU? ESFERAESTADUAL  ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
LADORIA-GERAL VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

painel de 09/12/2014 a 09/
Uttima Atualizagdo: 10/12/2021 6h00 UFG - Universidade Federal de Goias

923 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

477 0 46

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Data Inicial Data Final

01/06/2020 || 31/05/2021

Fonte: http://paineis.cgu.gov.brjresolveu/index.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01/06/2020 a 31/05/202 1.
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TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 65 (13,6%)
SOLICITAGAO 83 (17,4%)
DENUNCIA 86 (18.0%)
SUGESTAO 5(1,0%)
@ ELOGIO 13 (2,7%)
SIMPLIFIQUE 2 (0,4%)

COMUNICA(}AO 223 (46,8%)

*Considera apenas as i idas e Em

Fonte: http: //Damers Cgu.gov. brjresolveu/index.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01/06/2020 a 31/05/2021.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

91% 22% 27%

TOTAL DE RESPOSTAS 49

Fonte: http://paineis.cou.gov.br/resolveufindex.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01/06/2020 a 31/05/2021.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

2L 2% SERIE HISTORICA
16,33% Resposta :
@5 @ Muito Satisfeito
12,24% 4 © Satisfeito
51,02% 3 @ Regular
6.12% @2 © Insatisfeito 67 860/0
14,29% @1 @ Muito Insatisfeito

Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 49

Fonte: http://paineis.cgu.gov.brfresolveufindex.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01/06/2020 a 31/05/2021.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES —

£

60

40

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01 /06/20 0a31/05/2021.
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RANKING

“m  auanTibape () TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacées Respondidas e Em
Tratamento

Conduta Docente [ 5
Educacso Superior | ::
Concurso N
Denuncia de irregulari... _ 6
Atendimento _ 2
coronavirus (covID-19) (NG :
Cotas NN
Universidades e Instit... _ 22
Certificado ou Diploma _ 19

SR

w oW w

Fonte: http.//paineis.cou.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01/06/2020 a 31/05/202 1.

PERFIL DO CIDADAO

%) | GENERO Q LocALIizaGAO 22% RAGAE COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria Y B2

0-19anos  000%
20-39 anos I'\,' 4%

40-59 anos

047%
60-79 anos  0,00%

Mais de 80  0,00%

Nao Informado 98,11%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.brjresolveu/index.htm, referente a Universidade Federal
de Goids — UFG. Data Base: 01/06/2020 a 31/05/202 1.
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra
B.1 Amostra Selecionada

Com a finalidade de avaliar a atuacdo da UA no tratamento das manifestacdes, optou-se pela
selecdo de uma amostra de manifestagdes.

Utilizou-se como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no Fala.BR, no
periodo de 10 de junho de 2020 a 31 de maio de 2021, tendo sido consideradas somente aquelas
com respostas conclusivas, isto €, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
exercicio considerado.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para estimar
a proporc¢ao, sem reposicao. A estratificacdo das manifestagdes foi feita conforme o tipo de
manifestacdo (dendncia, elogio, reclamacio, solicitagdo e sugestao).

Conforme planilha recebida da CGOUYV, foram selecionados o total de 100 registros,
relacionados no Anexo | deste relatério, englobando os varios tipos de manifestacoes, as quais
estdo quantificadas no quadro a seguir:

QUADRO: DISTRIBUICAO DOS TIPOS DE MANIFESTACAO EM RELACAO AO PERIODO AVALIADO
NA AMOSTRA SELECIONADA

33 13 3 5 I 6 0 61

2020

2021 14 5 0 8 0 Il I 39
Somatério 47 18 3 13 | 17 I 100
Representatividade

de cada

Manifestagdo em 47% 18% 3% 13% 1% 17% 19% 100%

relagdo a amostra
(%)
Fonte: Manifestagbes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/2021

Com base nos dados acima, evidenciou-se que a manifestacdo na modalidade “Comunicacao”
fol a que teve maior ocorréncia, representando certa de 4/% da amostra. Em seguida veio a
“Denuncia” com 18%, a “Solicitacdo” com 7% e a “Reclamagao” com 13%. Os demais tipos de
manifestacdo (“Elogio”, “Simplifique” e “Sugestdo”) tiveram uma ocorréncia pouco expressiva,
conforme pode ser observada a distribuicao por tipologia no gréfico a seguir.

Distribui¢do por Tipo de Manifestagao

Sugestao
Solicitagdo 1%
17%

Simplifique
1%
Comunicagdo
Reclamagdo 47%
13%

Elogio
3%

Denuncia
18%
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B.1 Assuntos abordados nas Manifestacoes:

Na andlise dos 100 registos constantes da amostra selecionada, enviada pela CGOUV
evidenciou-se uma grande variedade de assuntos tratados pelos usuarios, conforme quadro a seguir.

QUADRO: DISTRIBUICAO DOS ASSUNTOS TRATADOS NAS MANIFESTACAO

ASSUNTO

Acesso a informagao
Agente Piblico

Assédio moral
Atendimento

Auditoria

Bibliotecas

Cadastro

Certificado ou Diploma
Compras Governamentais
Concurso

Conduta Docente
Coronavirus (Covid-19)
Cotas

Dados Pessoais - LGPD

Dentncia de irregularidades
de servidores

Educacdo Basica
Educagéo Superior
Fiscalizacdo do Estado
Infraestrutura Urbana
Matriculas

Normas e Fiscalizagao
Outros em Administracdo
Outros em Educacao
Outros em Salde
Ouvidoria

Ouvidoria Interna
Processo Seletivo
Recursos Humanos
Servicos e Sistemas

SISU - Sistema de Selecao
Unificada

Transparéncia
Universidades e Institutos
Vazias (sem assunto)

Somatério por tipo de
manifestacdo

COMUNICACAO
0

N O o ~ N N O O O Ww

o AN

47

SOMATORIO
ELOGIO | RECLAMACAO SOLICITACAO | SUGESTAO POR
ASSUNTO
I

0 0

4 0 0
4 0 0
0 I 0
0 0 0
I 0 0
0 0 0
0 0 I
0 0 0
I 0 0
2 0 2
0 0 0
I 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
I 0 2
I 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
I 0 0
0 0 0
0 I I
2 0 I
0 0 I
0 0 I
0 0 I
0 0 0
0 0 I
0 I I
18 3 13

oo e lolele el @ leleo|le|le|l@|@|=

9l oo |le|lelo|lelele|l@|le|@|@

@ | =

o O O

0 0 I
0 0 5
0 0 5
0 0 4
| 0 |
0 0 |
2 0 2
2 0 5
0 0 |
I 0 4
0 0 Il
| I 3
I 0 8
I 0 I
0 0 2
0 0 2
0 0 7
0 0 |
0 0 I
I 0 I
0 0 I
0 0 4
I 0 2
0 0 I
0 0 |
I 0 3
2 0 6
0 0 2
0 0 3
I 0 2
0 0 |
0 0 2
2 0

17 I 100

Fonte: Manifestacoes cadastradas e concluidas no Fala.BR.

Data-base: 01/06/2020 a 31/05/202 1

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU



A situacdo encontrada esta retratada no gréfico a seguir, ilustrando o percentual de ocorréncia
dos diversos tipos de assuntos abordados nas manifestagdes dos usuarios.

Assuntos tratados nas manifestagdes

0,
12% 1%

10%

8%
8% -

6% 6%
6% 5o 5% 5%

4% 4% 4%
4% 3% 3% 3%
2% 2% 2% 2% 2% 2%
2% 1% 1% 1 1% 1% 1% 1% 1% 1% I 1%
. 11 111 11 I |
w @©

N
X

1% 1% A,II I I
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Conforme situacdo levantada acima, observa-se que entre os assuntos tratados pelos usuarios,
0s que tiveram maiores recorréncias foram: Conduta Docente, Cotas, Educagao Superior, Processo
Seletivo, Agente Publico, Assédio moral, Certificado ou Diploma, Atendimento, Concurso e Outros
em Administracao, conforme o quadro a seguir.

QUADRO: ASSUNTOS COM MAIORES RECORRENCIAS NAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Conduta Docente 7 I'1%
Cotas 6 | 8 8%
Educacao Superior 4 I 2 7 7%
Processo Seletivo | 2 I 2 6 6%
Agente Piblico | 4 5 5%
Assédio moral | 4 5 5%
Certificado ou 2 2 5 5%
Diploma

Atendimento 3 4 4%
Concurso 2 4 4%
Outros em 4 4 4%
Administracao

Fonte: Manifestacbes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/2021
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B.3 Metodologia para Obtencao da Amostra

Com o objetivo de mapear a atuagdo da Ouvidoria da UFG, com foco no tratamento das
manifestacoes registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como apontar a necessidade de correcoes
e reconhecer boas priaticas, foi realizada a avaliacdo das manifestacdes, constantes da amostra, a
partir de quatro dimensdes distintas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n® 13.460/2017 e Decreto n°® 9.492/18; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacdes, devendo a administracao 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
situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados trinta dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado pedido
de complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de prorrogacao na Plataforma
Fala.BR nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizacao
da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe 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
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacio 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 manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente 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,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. |2 a 24-B do Decreto n°
9.492/2018. Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos.

Na pratica tal avaliacao se materializa em um questionario de doze 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 satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

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

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo a Plataforma Fala.BR seria responsdvel pelo tema?
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/. A resposta da dendincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?

8. A resposta da denuncia apta contém informacdo sobre o encaminhamento realizado e/ou
as providéncias adotadas?

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

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

I2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

B.4 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

a) Prazo de atendimento da manifestacao:

APergunta | do questionario de avaliacao refere-se ao prazo de atendimento da manifestacao,
que é de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo.

Com base nos registros dos questionarios de avaliacdo, referentes a amostra selecionada, foi
realizada a andlise do prazo de respostas da Ouvidoria da UFG para atender as manifestagdes dos
usuarios, onde a conclusao da avaliagao esta detalhada no quadro a seguir.

QUADRO: PRAZO DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES

1. A UA CUMPRIU O P (o]
DE RESPOSTA DE 30 DIAS,
U

TIPO DA

PRORROGAVEL POR IGUAL

PERIODO?

Z
O

Manifestagdo SIM
Comunicacdo
Denuncia
Elogio
Reclamacao
Simplifique

Solicitacdo

O O O O O O O M»>»
w

Sugestao

Fonte: Manifestacbes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/2021.

Com base nas informacdes levantadas no quadro acima, sobre o prazo de atendimento da
manifestagao, foi identificado o resultado apresentado no grafico a seguir, referente a pergunta | do
questionario de avaliagao.
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PERGUNTA I: A Unidade Avaliada cumpriu o PRAZO de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

Na avaliacio das manifestacoes selecionadas na amostra, constatou-se que, em 100% da
registros da amostra, Ouvidoria da UFG respondeu manifestacdes no prazo estipulado na legislacdo,
conforme pode ser observado no gréafico a seguir.

PERGUNTA 1: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

100,00%

0,00%

Sim Nao
b) Grau de satisfacao do usuario:

A Pergunta 2 do questionario de avaliacdo refere-se ao grau de satisfacdo do usuario em
relacdo ao atendimento de sua manifestacao.

Com base nos registros dos questionarios de avaliacao, referentes a amostra selecionada,
foi realizada a avaliacio do grau de satisfacdo do usuario em relagao ao atendimento prestado pela
unidade avaliada, onde a conclusao da analise esta detalhada no quadro a seguir.

QUADRO: GRAU DE SATISFACAO DO USUARIO PARA CADA TIPO DE DENUNCIA

2. NO CASO DE RESPOSTA A PESQUISA DE SATISFACAO, O CIDADAO FICOU SATISFEITO(A) COM O
TIPO DA ATENDIMENTO PRESTADO?

MANIFESTACAO N/A
NAO SE MUITO | SATISFEITO | REGULAR MUITO

INSATISFEITO | TOTAL

APLICA SATISFEITO INSATISFEITO
Comunicacao 47
Dentincia 18
Elogio 3
Reclamacao 10
Simplifique |
Solicitacdo 13 3
Sugestao |

| soMaTORIO | 47 | 46 4 | 0 | 1 | 1 | I | .0

Fonte: Manifestacées cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/202 1.
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Com base nas informagdes levantadas no quadro acima, sobre o grau de satisfacdo do usuario
em relagao ao atendimento prestado pela unidade avaliada, foi identificado o resultado, apresentados
no grafico a seguir, referente a pergunta 2 do questionario de avaliacao.

PERGUNTA 2: No caso de resposta a PESQUISA DE SATISFAgi\O, o cidadao ficou
satisfeito(a) com o atendimento prestado?

PERGUNTA 2:. No caso de resposta a PESQUISA DE SATISFACAO, o cidaddo
ficou satisfeito(a) com o atendimento prestado?

50,00% 46,00% 47,00%
40,00%
30,00%
20,00%
0,00% 1,00% 1,00% 1,00%
0,00% -
© Muito & Satisfeito & Regular © @ Muito Nulo
Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito

Considerando que 93% das manifestacdes examinadas (correspondendo ao somatério dos
47% de “ndo se aplica’, e dos 46% de “nulo”) ndo tiveram as respectivas pesquisas de satisfacao
respondidas, as interpretagdes acerca da qualidade das respostas a partir da visao dos proprios
usuarios ficaram prejudicadas. De qualquer forma, dentre as / respostas apresentadas, verificou-se
que quatro (04) usuarios ficaram muito satisfeitos com o atendimento, um (01) usuario considerou
o atendimento regular, um (01) usuario ficou insatisfeito, e um (0 1) usudrio ficou muito insatisfeito.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao:

As Perguntas 3, 4, 5 e 6 do questionario de avaliacdo referem-se a qualidade no tratamento
da manifestacdo do usuario.

Com base nos registros dos questionarios de avaliacdo, referentes a amostra selecionada, foi
realizada a andlise referente a atuacdo da Ouvidoria da UFG no tratamento das manifestagdes dos
usuarios, onde a conclusao da avaliagao esta detalhada no quadro a seguir.
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QUADRO: AVALIACAO DA QUALIDADE NO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

6. A OUVIDORIA ESCLARECEU

3.0 CAMPO 5. AS INFORMACOES o
“ASSUNTO” DA 4. AMANIFESTACAO | CONTIDAS NA RESPOSTA Qg:;:fg::grg:g:?
MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA FORAM APRESENTADAS INFORMOU QUAL ORGAD
TIPODA FOI PREENCHIDO CORRETAMENTE? COM CLAREZA E
MANIFESTACAO CORRETAMENTE? OBJETIVIDADE? EXTERNO AO FALA.BR SERIA
RESPONSAVEL PELO TEMA?
N/A
NAO SE
APLICA
Comunicacao 9 38 47 I 46
Denuncia 8 0] 18 18 18
Elogio | 2 3 3 3
Reclamagdo 2 [ 13 13 I3
Simplifique | | I |
Solicitacao 4 I3 17 17 I5 2
Sugestao I I I I
SOMATORIO 100

TOTAL -E--_-___

Fonte: Manifestacées cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/202 1.

Com base nas informacdes levantadas no quadro acima, sobre a atuacao da Ouvidoria da
UFG no tratamento das manifestacdes, foram identificados os resultados, referentes as perguntas 3,
4, 5 e 6 do questionario de avaliacao, apresentados a seguir.

PERGUNTA 3. O campo “ASSUNTO” da manifestacao foi preenchido corretamente?

Na avaliacido do preenchimento dos formularios das manifestacoes pelos usuarios, verificou-
se que o registro o campo “assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente em 76% da
amostra selecionada, conforme ilustrado o grafico a seguir.

PERGUNTA 3: O campo "ASSUNTO" da manifestagao foi
preenchido corretamente?

80,00% 76,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

24,00%

Sim Ndo
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PERGUNTA 4. A manifestacao foi CLASSIFICADA corretamente?

Na avaliagdo da classificagdo das manifestacoes, verificou-se que em [009% da amostra as
manifestacdes estao classificadas corretamente, conforme pode ser observado ilustrado no grafico
a seguir.

PERGUNTA 4: A manifestacao foi CLASSIFICADA
corretamente?

120,00%
100,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%
0,00%

0,00%
Sim Ndo

PERGUNTA 5. As informacoes contidas na RESPOSTA foram apresentadas com
clareza e objetividade?

Na avaliagdo das respostas da Ouvidoria da UFG para as manifestagdes dos usuarios, verificou-
se que em 99% da amostra as informacdes contidas na RESPOSTA foram apresentadas com clareza
e objetividade, conforme ilustrado no gréfico a seguir.

PERGUNTA 5: As informagGes contidas na RESPOSTA foram
apresentadas com clareza e objetividade?

120,00%
99,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%
1,00%

0,00%
Sim Nao

PERGUNTA 6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nio era de sua COMPETENCIA
e informou qual 6rgao externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

Com a finalidade de verificar a ocorréncia de situacbes em que houvesse a necessidade da
Ouvidoria da UFG esclarecer ao usuario de que o assunto nao era de sua COMPETENCIA, e
informando o érgao externo ao Fala.BR que seria responsavel pelo tema, foi realizada a analise das
manifestacdes contida na amostra seleciona, constando que nao foi localizado registros que
evidenciem que a referida ouvidoria ndao realizou o devido esclarecimento aos usuarios. Vale
destacar que o registro de 9/%, que se refere a situagao de “N/A - ndo se aplica”, significa que todas
essas manifestacdes eram de competéncia da UFG, portanto, ela ndo poderia informar que ndo era

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS _




de sua COMPETENCIA, e ndo houve necessidade apresentar esclarecimentos desse fato aos
usudrios. Portanto somente em 3%, dos casos houve necessidade esclarecimentos, os quais foram
prestados devidamente, conforme ilustra o grafico a seguir.

PERGUNTA 6: A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de
sua COMPETENCIA e informou qual érgdo externo ao Fala.BR
seria responsavel pelo tema?
120,00%
100,00%

97,00%

80,00%
60,00%
40,00%

20,00% 3.00% 0,00%
0‘00% —
Sim N&o Nulo N/A

d) Qualidade da resposta conclusiva:

A avaliacao da qualidade das respostas conclusivas do 6rgao para as manifestacoes foi realizada
por meio da andlise dos registros contidos nas respostas dos usuarios para as Perguntas 7, 8, 9, 10,
I'l, 12 e |3, todas do “questionario de avaliacao”.

Referentes a amostra selecionada, foi realizada a andlise das qualidades das respostas conclusivas
da Ouvidoria da UFG no tratamento das manifestacdes dos usuarios, onde o resultado da avaliagdo
esta detalhado no quadro a seguir.

QUADRO: AVALIACAO DA QUALIDADE DA RESPOSTA CONCLUSIVA

PERGUNTAS AOS USUARIOS PARA AVALIACAO DA RESPOSTA/ AMOSTRA ANALISE

TIPO DE
MANIFESTACAO ATENDIMENTO DA QTDE DE CADA PERCENT.
OUVIDORIA DA UFG MANIFESTACAO DO SIM

Comunicacdo PERGUNTA 7. A resposta da COMUNICAGAO contém
informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento
as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

Dentincia PERGUNITA 8. A resposta da DENUNCIA contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as

unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

Reclamagéao PERGUNTA 9. A resposta da RECLAMACAQ prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

Solicitagao PERGUNTA 10. A resposta da SOLICITACAQ de providéncias
sobre a adocao da providéncia solicitada ou justificativa para sua |7 |7 100%
impossibilidade?

Sugestao PERGUNTA | .. A resposta da SUGESTAQ contém manifestacio
acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por 100%
autoridade diretamente responsavel?

Elogio PERGUNTA 12. A resposta do ELOGIO informou sobre a ciéncia
ao agente publico ou ao responsavel pelo servico piblico prestado e 3 2 66,67%
a sua chefia imediata?

Simplifique PERGUNTA 3. A resposta do SIMPLIFIQUE seguiu corretamente
o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo do Comité
Permanente de Desburocratizagao do érgao, quando for o caso, e 100%
possivel monitoramento pelo cidadao sobre o descumprimento de
simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente favoravel?

Fonte: Manifestacées cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/202 1
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As informacdes levantadas no quadro anterior, sobre qualidades das respostas conclusivas da
Ouvidoria da UFG no tratamento das manifestacdes dos usuarios, evidenciam que a atuacdo da
unidade avaliada é satisfatéria. A conclusao sobre as apuracoes referentes as perguntas /, 8, 9, 10,
I'l, 12 e |13, do questionario de avaliagcdo, esta apresentado a seguir.

PERGUNTA 7. A resposta da COMUNICACAO contém informaciao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

Na avaliacio dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se que 100%
das respostas da Ouvidoriada UFG, referentes a modalidade COMUNICACAQO, contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 7: A resposta da COMUNICACAO contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

100,00%

0,00%
Sim Ndo
PERGUNTA 8. A resposta da DENUNCIA contém informacao sobre as providéncias

adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se que 100%
das respostas da Ouvidoria da UFG, referentes a modalidade DENUNCIA, contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 8. A resposta da DENUNCIA contém informagao sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
120,00%

100,00%
100,00%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

0,00%
Sim Nao
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PERGUNTA 9. A resposta da RECLAMACAO prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?

Na avaliagao dos atendimentos realizados, verificou-se que 100% das respostas apresentadas
pela Ouvidoria da UFG as RECLAMACOES, prestaram esclarecimentos a respeito do fato
reclamado, conforme ilustrado no gréfico a seguir.

PERGUNTA 9. A resposta da RECLAMAGAO prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

120,00%

100,00%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
0,00%
Sim Nado

PERGUNTA 10. A resposta da SOLICITACAO de providéncias explica sobre a adocio
da providéncia solicitada ou justificativa para sua impossibilidade?

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se que 100%
das respostas da Ouvidoria da UFG, referentes a modalidade SOLICITACAQO, possuiam explicacoes
sobre adocao de providéncia solicitada ou justificativa para sua impossibilidade, conforme ilustrado
no gréafico a seguir.

PERGUNTA 10. A resposta da SOLICITAGAO de providéncias
explica sobre a ado¢do da providéncia solicitada ou
justificativa para sua impossibilidade?

120,00%
100,00%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
0,00%
Sim Nao
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PERGUNTA | |. Arespostada SUGESTAO contém manifestacio acercada possibilidade
de adocao da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se que 100%
das respostas da Ouvidoria da UFG, referentes a modalidade SUGESTAO, contém manifestagao
acerca da possibilidade de adocao de medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 11. A resposta da SUGESTAO contém manifestacdo acerca
da possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

120,00%

100,00%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
0,00%
Sim Ndo

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

Na avaliagdo dos atendimentos realizados pela Ouvidoria da UFG, referentes as manifestacoes
na modalidade ELOGIO, selecionadas na amostra, verificou-se que somente em 66,67% das
respostas da unidade continha o registro da informacao sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata, a qual foi atribuido o elogio,
conforme ilustrado no grafico a seguir.

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

70,00% 66,67%

60,00%
50,00%
40,00% 33,33%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Sim
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PERGUNTA | 3. Arespostado SIMPLIFIQUE seguiu corretamente ofluxode tratamento,
informando sobre a decisao do Comité Permanente de Desburocratizacao do orgao,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidadao sobre o descumprimento de
simplificacao, quando a decisao for total ou parcialmente favoravel?

Na avaliagdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se que 100% das
sugestdes apresentadas na modalidade SIMPLIFIQUE foram encaminhadas ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata, seguindo o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisao do Comité Permanente de Desburocratizacao do érgao, quando for o
caso, e sobre a possibilidade monitoramento pelo cidadao quanto ao descumprimento de simplificacio,
quando a decisao for total ou parcialmente favoravel, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 13. A resposta do SIMPLIFIQUE seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do Comité de Desburocratizagao, e
possivel monitoramento pelo cidaddo quando a decisao for total ou
parcialmente favoravel?
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B.5 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral quanto aos procedimentos de
tratamento. O quadro a seguir sintetiza a opiniao geral acerca desses aspectos:

QUADRO: CONCLUSAO SOBRE O TRATAMENTO TECNICO DADO PELA UA PARA
AS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA O TRATAMENTO

MANIFESTACAO TECNICO DADO PELA UA PARA A MANIFESTAGAO EM QUESTAO?
Comunicacdo 33 3 Il
Dentincia 10 8
Elogio 2 |
Reclamacao 12 |
Simplifique |
Solicitacdo I3 4
Sugestao |

Somatério 72

3 25
o || o | |

Fonte: Manifestacées cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/06/2020 a 31/05/202 1
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Com base nos dados do quadro acima, a conclusdo opinativa sobre tratamento técnico
dispendido pela Ouvidoria da UFG para as manifestacoes dos usuarios, de forma geral, deu-se da
seguinte forma: /2% adequado, 3% inadequado, e 25% parcialmente adequado, conforme
llustrado no grafico a seguir.

Classificagdao do tratamento técnico dado pela UA para a
manifesta¢ao - Dados consolidados
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ADEQUADO INADEQUADO PARCIALMENTE ADEQUADO

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacio 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
manifestacio em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

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

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto €, nao foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico a seguir expde o resultado detalhado do tratamento técnico dado pela Unidade
Avaliada referente a cada tipo de manifestacdo, conforme os dados no quadro acima.
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Apéndice C * Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

'Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® 24228/202 | /Chefia-GO/NAOP/
GOIAS/CGU, de 29/12/2021, marcou-se a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em
06/01/2022.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 1/2022/OUV/UFG, de |1/01/2022, com suas
consideracdes e ponderacdes em face do teor dos achados, apresentadas de forma resumida a
seguir:

C.1 Recomendacao | - “avaliar a utilizacao do Moédulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR para o tramite e tratamento das manifestacoes entre a Ouvidoria
e as areas técnicas da UFG, de modo a aprimorar os controles internos existentes
e oferecer uma maior seguranca no fluxo das informacoes e no controle dos prazos
legais”

A respeito da Recomendacgao | apontada no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios:

‘A Ouvidoria da UFG informa que jd foi discutido e analisado juntamente com a Reitoria a
implantacéo da utilizagGo do médulo de triagem da Plataforma Fala.BR das manifestagées
entre a Ouvidoria e as dreas técnicas de nossa Universidade para ofertar maior seguranca no
fluxo das informacdes e no controle dos prazos legais e serd implementado no corrente ano.”

C.2 Recomendacao 2 - “formalizar o fluxo interno para o tratamento das manifestacoes,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, a fim de
manter os indices de atendimento ja alcancados pela Ouvidoria”

A respeito da Recomendagdo 2 apontada no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios:

‘A Ouvidoria da UFG informa que possui um fluxo interno pré-definido para o tratamento das
manifestacées conforme a Resolucdo CONSUNI n° 27/2018 (...)

(...) Ressalta-se ainda que a definicdo do fluxo interno para tratamento das manifestacoes
serd formalizado com a implementacéo e da utilizagGo do Mddulo de Triagem e Tratamento
da Plataformafala.BR para o trdmite e tratamento das manifestacées entre a Ouvidoria e as
dreas técnicas da UFG quando a implantacéo deste médulo na Ouvidoria da UFG.”

C.3 Recomendacao 3 - “Requisitar ao 6rgao competente que seja feita a publicacao da
Carta de Servicos da UFG, em cumprimento ao que dispoe a Lei no 12.460, de 26 de
junho de 2017, e Decreto no 9.094, de 17 de junho de 2017”

A respeito da Recomendagdo 3 apontada no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios:
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‘A Informa-se que jd foi publicada a Carta de Servicos da UFG em cumprimento ao que dispde
a Lein® 12.460, de 26 de junho de 2017, e Decreto n° 9.094, de |7 de junho de 2017 no
endereco eletrbnico: https://secplan.ufg.br/p/40528-carta-de-servicos-da-ufg-ao-cidadao”

Analise da Equipe de Avaliacao

Em consulta ao referido sitio indicado pela ouvidoria, verificou-se a existéncia da Carta de
Servicos da UFG. Desta forma, nao se vislumbra necessidade de elaboracdo de recomendagao para
acompanhamento deste achado. Tal recomendacao foi retirada do Relatério Final.

C.4 Recomendacao 4 - “Definir as acées da Ouvidoria em Plano de Trabalho anual”

A respeito da Recomendagao 4 apontada no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios:

“Informa-se que a Ouvidoria da UFG elaborard um Plano de Acoes para o corrente ano.”
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