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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense - UFF
MUNICIPIO: Niterdi - RJ

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da UFF, conforme disposto nos arts. 7° e 8°
do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: 01/06/2020 a 31/05/202 |
DATA DE EXECUCAQ: outubro a dezembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Fe-
deral Fluminense - UFF, unidade de ouvido-
ria setorial integrante do SisOuv responsa-
el por receber e analisar as manifestagdes
referentes 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 gestdao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria, um regimento in-
terno que fortalece as atividades de ouvidoria além de facilitadores
de acesso a carta de servigos. Todavia, foram constatadas as seguin-
tes fragilidades:

* Necessidade de adequacdo normativa em relagdo as denin-
cias;

* Necessidade de consolidacdo do fluxo interno de tratamento
das manifestacoes;

* Uso de ferramenta inadequada para tramitacio das demandas
as dreas internas;

* Necessidade de atualizagdo do sftio eletronico; e

* Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de
ouvidoria.

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

| —atualizar o regimento interno no que se refere ao tratamento das
denuncias, conforme Decreto 10.153/2019 e Portaria 581/2021;

Il - regulamentar os fluxos internos de tratamento das manifesta-
¢des na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo com vistas a atender ao prazo
interno previsto no Paragrafo Unico Lei n® 13.460/2017 (20 dias
para tratamento);

Il - utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibili-
tar maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimi-
zando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros
sistemas; além de permitir respostas em lote, quando as mesmas
possuem teor parecido, prorrogacao de prazos, acompanhamento
da tramitacao dos processos registrados;

IV - atualizar o sftio eletrénico da UFF a fim de ampliar a acessibi-
lidade e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na
internet e a divulgacao das atividades executadas pela unidade; e

V - promover o adequado tratamento manifestacdes, evitando e/
ou especificando as siglas, encaminhando os elogios ao servidor ou
prestador de servico além de envid-lo a chefia imediata, atentando
a prorrogacao de prazos no Fala.BR, a fim de que as manifestacdes
sejam respondidas dentro do prazo e observar o teor das manifes-
tacdes e reclassifica-las quando couber.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CEP: Comissio de Etica Piblica

CGAI: Coordenacao-Geral de Acesso a Informacao
CGU: Controladoria-Geral da Uniao

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

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
OuvGAB: Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense
PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliagao

SIC: Servico de Informacdo ao Cidadao

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

UFF: Universidade Federal Fluminense
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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 érgaos 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 participacado na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao 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 Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao 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 lll, 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;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido, pag. 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 atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao 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.
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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 a 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 avaliagdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes etapas:

. Planejamento, consubstanciado em um Pré-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 Avaliagao ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

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

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 andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada com base todas as manifestagdes cadastradas e concluidas entre
01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva,
isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas
| 00 manifestacdes para andlise pela OGU.

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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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 Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos. UNIDADE
AVALIADA

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA ¢ a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense — UFF
(OuvGAB), diretamente subordinada a Reitoria, resguardada sua independéncia funcional no
ambito de suas atribuicdes e 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).

Dentre outras competéncias, a OuvGAB é responsavel por garantir que a Universidade
oferega um servico publico de qualidade, de promocao e defesa dos direitos dos discentes,
docentes e servidores técnicos administrativos, bem como da comunidade extrauniversitaria, em
suas instancias académicas e administrativas, conforme dispoe o seu Regimento Interno, aprovado
pela Decisao CUV n.° 021/2019 e publicado no BOLETIM DE SERVICO ANO LIII — N.” 084
08/05/2019 SECAO IV P 037.

Cabe destacar que a Ouvidoria atua como autoridade de monitoramento da Lei de Acesso
a Informacdo no érgao. Dessa forma, o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) estéd vinculado a
Ouvidoria sem subordinacio hierarquica. O SIC possui uma forga de trabalho prépria, integrada a
Superintendéncia de Documentacgao da Instituicao.

A equipe € composta por dois servidores: um administrador efetivo e a ouvidora, professora
aposentada ocupante de cargo comissionado. Ambos possuem experiéncia em atividades de
ouvidoria de até dois anos.

A UA apresentou um quadro com treinamentos realizados entre 2018 e 202 | que apresentam
pertinéncia temadtica com os assuntos e fungdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e seminarios
oferecidos pela CGU e ENAP

As informacoes da UA foram coletadas por esta equipe a partir de pesquisas no sitio eletrénico
da UFF dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliacao, de interlocucdes realizadas,
bem como dos relatérios de ouvidoria dos anos 2018 e 2019. Mais detalhes sobre a ouvidoria da
UFF sdo 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 Fluminense.
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1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como um diferencial, por empreenderem
esforcos de atuacao que vao além das obrigagdes normativas. Segue a descricao de cada uma.

1.1. Facilitadores de acesso a Carta de servicos ao usuario

A Carta de Servicos € um documento elaborado por uma organizacao publica que visa
informar 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 organizacdo um processo de transformacido sustentada em
principios fundamentais, tais como participacao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios t€m como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

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

Na pesquisa realizada no site institucional da UA, verificamos que o link para carta de servigos
encontra-se na pagina principal, na aba “Servicos”. A pagina € intuitiva, organizada e possui varios
facilitadores de acesso, como possibilidade de escolha do publico (estudantes, servidores, sociedade);
campo para busca e assuntos separados por titulos. Também existe a avaliacdo da qualidade de
servico a ser preenchida na prépria pagina. Para cada servico sao disponibilizados: telefone, e-malil,
definicdo, usuarios, etapas para utilizacdo, dentre outras informagdes.

A atualizacdo da Carta de Servicos ocorre conforme demanda da evolugao dos servicos.
Segundo o questionario de avaliacdo, a Ouvidoria solicita atualizacdo para as areas especificas,
sempre que Vverifica alguma informacao incompleta ou inexistente.

W Carta de servigos ao usuario | Un X W Dados abertos | Universidade Fec X | + © - X

¢« C @ uffbr/senvicos Q # W (@ rousec) :
-~
B Apps @ CGU P SharePoint X e-Aud P IntraCGU - Piginal.. [J3 Email-flaviapena.. @ SEI-ControledePr.. @ OneDrive Y* Quvidoria | Univers: » Qutros favoritos Lista de leitura
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Admissiq, Cursos, Pesquisy, Superintendéncias SobreaUFF, Acessoa informagiio

Educacio e tecnologias digitais

SERVICOS ' CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Carta de Servicos ao Usuario

Nesta pagina vocé pode encontrar os principais servicos oferecidos pela UFF para a sua comunidade interna. Pela Carta de Servicos do GOV.BR vocé
encontra os servicos oferecidos para o cidadao.

Conheca também a Plataforma virtual do Conselho de Usuérios de Servicos Piblicos
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1.2. Previsao em Regimento Interno de acoes que fortalecem a atividade de ouvidoria

O Conselho Universitario da Universidade Federal Fluminense aprovou por meio da Decisao
N°021/2019 o Regimento Interno da Ouvidoria.

Registra-se que o regimento interno vincula a Ouvidoria diretamente ao Reitor e resguarda
sua independéncia funcional no ambito de suas atribuicdes. Além desta previsao, destacamos outros
pontos que fortalecem a atividade de ouvidoria na UFF quais sejam:

a) A previsao de que todas as unidades da UFF devem prestar, quando solicitadas, apoio a
acao da Ouvidoria. (art. 3°)

b) A previsao que todos os membros da comunidade universitaria - docentes, servidores
técnicos administrativos e discentes, devem prestar apoio e informacdo em cardter
preferencial a Ouvidoria, assegurados os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem
pessoal.

c) A garantia de acesso direto a servidores da UFF, documentos e informagdes, no dambito
da Universidade, necessarios e vinculados ao desempenho de suas funcdes, (art. 6°);

d) A possibilidade de proposicao ao Reitor a adogao de medidas de gestao para a correcao
e a prevencao de falhas e omissdes nas acdes inadequadas na prestacao do servico publico,
inclusive sugerir a expedicao de atos normativos e de orientacdes, com o intuito de corrigir
situagdes inadequadas aos servigos publicos prestados pela UFFE (inciso X do art. 8°);

e) A previsdao de que a Ouvidoria, devera manter sob sigilo o nome do demandante, salvo
nos casos em que sua identificacao, junto aos érgaos da Universidade, seja indispensavel
para a solucdo do problema e atendimento do interessado (§1° do art. 8°); e
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f) As demandas que envolvam o Reitor, ou o Vice-Reitor, ou os Pré-Reitores, serdo
encaminhadas a Ouvidoria Geral da Unido (§ 4° do art. |3)

Este tipo de previsdao em regimento préprio fortalece a atividade de ouvidoria.
2. Necessidade de adequacao normativa em relacao as denuncias

O Regimento Interno da Ouvidoria da UFF foi publicado no Boletim de Servico Ano LI,
N° 084 de 08/05/2019. Apds esta data foram publicados o Decreto 10.153 de 03 de dezembro
de 2019, e a Portaria 581 de 09 de marco de 2021. Estes dois normativos trouxeram novos
procedimentos em relacdo ao tratamento de denudncias, deixando o Regimento Interno da UFF
defasado em relacdo ao novo ordenamento juridico.

A Portaria 581/2021, no seu artigo |7, apresenta o seguinte:

Art. I7. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacées as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica
vez por igual periodo, nos termos do pardgrafo uUnico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017,
vedada, no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as
dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados (grifo nosso)

Ainda sobre o tratamento de dendncias a citada portaria dispde no paragrafo Unico do artigo 48:
Pardgrafo Unico. Os meios de resolucdo pacifica de conflitos ndo serdo elegiveis quando:

| - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de resolu¢éo pacifica
de conflitos;

Il - 0 objeto do conflito seja um direito indisponivel;
Il - a resolucéo implicar a transigéncia sobre:
a) aplicacdo de ato normativo; ou
b) conduta passivel de responsabilizacdo de agente publico; e
IV - quando decorrente de dentincia (grifo nosso).
Ressalta-se ainda o disposto no paragrafo 4° do art. 6° do Decreto 10.153/2019:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentncia, nos termos do disposto no § /7° 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)

()

§ 4° A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da denuncia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio as unidades de apuracdo competentes, observado o
disposto no § 2°.  (Redacéo dada pelo Decreto n° 10.890, de 2021)
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Observa-se, contudo, que o regimento Interno da UFEem seu artigo 8°,inciso lll, apresenta
procedimento inadequado no tratamento de dendncias:

Art. 8°. No exercicio de suas funcoes, a Ouvidoria da UFF tem, além das previstas no Art. | 0°
do Decreto 9.492, de 05/09/2018, as seguintes atribuicoes:

(.)

Il — receber solicitacoes, reclamacoes, dentincias, e sugestoes sobre procedimentos e prdticas
ineficientes, inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar os responsdveis a
aperfeicod-los e corrigi-los, buscando sempre o didlogo entre as partes;

Do trecho citado acima, observa-se a previsao de agdes por parte da ouvidoria que nao estao
previstos para o tratamento de dendncias. Assim, a necessidade de salvaguarda da identidade do
denunciante é preceito fundamental no atual ordenamento juridico, bem como o encaminhamento
das dendncias as areas de apuracao. Dar encaminhamento diferente, tais como buscar o didlogo
entre denunciante e denunciado ou atuar no sentido de levar os responsaveis a corrigir as praticas
irregulares configuram-se procedimentos incompativeis com a legislacdo vigente.

3. Necessidade de consolidacao do fluxo interno de tratamento das manifestacoes

Conforme mostradona SecaoA.7 doApéndice A, aindandao existe um normativo estabelecendo
o fluxo padronizado de tratamento das manifestacdes de ouvidoria, desde o recebimento na
Plataforma Fala.BR, importagdo das demandas, andlise pelas areas técnicas e resposta ao cidadao.

Existe, no entanto, uma rotina de trabalho consolidada, que garante o atendimento das
demandas de ouvidoria, atendendo os prazos legais.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a normatizacao dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para
atividades da unidade, incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de
satisfacao, melhor interlocucao com as demais unidades do érgao e a identificacao, de modo mais
agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa
definicdo de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacdo desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e Simplifique;

C) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da UFF
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna.

Ademais, a atualizacdo do normativo, é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade, da definicio de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
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4. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas.

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, cabe mencionar que a ouvidoria informou
utilizar o e-mail institucional (ouvidoria@id.uff.br) para receber e arquivar todas as informacoes as
quais sao identificadas através do NUP permitindo a consulta de respostas anteriores e de assuntos
recorrentes.

Tal procedimento visa atender ao disposto no Art. 82 inciso VII do seu regimento interno, qual
seja, de acompanhar a tramitacdo dos processos registrados, dando ciéncia aos interessados das
providéncias adotadas. O mesmo porém nao permite o controle de acesso que registre os nomes
dos agentes publicos que acessem as denlincias e as respectivas datas de acesso conforme prevé o
Art. 6° § 3° do Decreto n® 10.153/2019.

Nessa esteira, ressalta-se que a partir de |6 de marco de 2021 a Portaria CGU n® 581/202 1
trouxe a seguinte previsao nos 8§ 1° e 2° do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido 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 mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

Ressalta-se que em parte do periodo de andlise das manifestacdes constantes da amostra,
01/06/2020 a 31/05/202 1 ainda ndo havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento
na Plataforma Fala.BR. Contudo o uso da ferramenta otimizara a comunicagao e facilitard o tramite
de informagdes entre a UA e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei
n° 13.460/2017, a saber:

Art. 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacoes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucdo.”

Aferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento
de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior
rastreabilidade no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme

previsdo do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.
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5. Necessidade de atualizacao do sitio eletronico

Em relacdo ao sftio eletrénico da UA, constatou-se a necessidade de atualizagao ou inclusao
dos seguintes itens, a fim de contribuir com rol de informacdes disponiveis e ampliar a experiéncia
do usuario na navegacao pelas paginas na Internet:

a) Atualizacao da legislacao: observamos que ainda consta a Instrucao Normativa OGU n®
5/2018, revogada pela Portaria CGU n® 581/2021;

b) Publicaciotempestivado Relatério de Gestao: conforme Art. 52 da Portaria CGU 581 /202 |
as unidades do SISOUV devem publicar o relatério de gestao em seu sitio eletrénico até
o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacdes referentes ao ano
anterior. Ao solicitarmos esclarecimentos em 15/12/2021, sobre a inexisténcia na pagina
da ouvidoria do relatério de gestdo, a UA encaminhou o relatério de gestao de 2020,
providenciando imediatamente sua publicacao;

¢) atualizacdo do tépico de equipe: durante os trabalhos exploratérios, foi identificado que
a equipe nao é a mesma que consta no site;

6. 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
aleatériade |00 manifestacoes, considerando como espacoamostralas 696 manifestacdes cadastradas
e concluidas (com resposta conclusiva) no periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 | constantes da
Plataforma Fala.BR.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensodes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacio da resposta conclusiva de cada uma
das manifestacdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestacoes).

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou um
desempenho bom acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Ainda assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a
seguir.

Observamos pequenos desvios que se apresentaram inadequados, identificados em casos
que nao impactaram, significativamente, as estatisticas da unidade, mas que podem ser melhorados
através de tratamento adequado.

Uma das inconsisténcias inicialmente observadas, se referiu a uma grande quantidade de
siglas sem especificagdo, em um total de 2| manifestacdes, culminando na avaliagdo das mesmas
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como parcialmente adequadas. Por tratar-se de um ente com muitas divisdes no organograma,
entendemos que a utilizacao de siglas seja um facilitador, porém, no atendimento aos cidadaos
através da ouvidoria, recomenda-se que as siglas sejam especificadas. O que nao foi visto em muitas
respostas conclusivas.

Quanto as respostas ao cidadao, constatou-se que parte significativa das respostas das
manifestacdes do tipo reclamagdo (79,17%) e sugestdo (100%) apresentaram a elucidagao
necessaria ao cidadao ou as providéncias a serem adotadas pela autoridade responsavel.

Algumas manifestacdes foram classificadas fora do prazo por ndo terem sido prorrogadas
na plataforma Fala.BR. Conforme o Decreto n°® 9.492/2018 indica em seu artigo |8: as respostas
conclusivas serdo fornecidas em 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, com justificativa expressa
e notificagdo ao usuario. Temos alguns exemplos: manifestacio 2354602750320213 1 registrada
em |5/04/202| e respondida em 20/05/2021; manifestacao 2354605362 1202086 registrada em
27/10/2020 e respondida em 01/12/2020. Em ambos os casos se a prorrogagao tivesse ocorrido
as respostas conclusivas ocorreriam dentro do prazo.

Ainda em observancia ao Decreto n® 9.492/2018: os elogios devem ser encaminhados
ao agente publico ou prestador de servico e a chefia imediata. Pudemos perceber nas respostas
conclusivas classificadas como elogio que a ouvidoria indica a ciéncia apenas da chefia imediata,
necessitando entdao, encaminha-la ao agente recebedor do elogio e indicar a acdo na resposta
conclusiva.

Manifestagdes cadastradas pelos usudrios como reclamacio, porém, o teor era de solicitagao
de providéncias, além de nao apresentarem demonstracao de insatisfacao. Neste caso, deveriam
ter sido reclassificadas pela ouvidoria como solicitacdes. Em ambos os casos citados a seguir o
usuario solicita um servico a ser prestado, mas cadastra a manifestacdo como reclamagao: “Peco,
mui respeitosamente, uma ajuda! Preciso deste “Nova CTC com reconhecimento do perfodo
especial (retificagdo da CTC junto a UFF)"; “Boa tarde gostaria de solicitar o certificado de conclusao
na pos graduacao da universidade Federal Fluminense no curso especializacdo micropolitica da
gestao e do trabalho em salde realizado em Fevereiro de 2018 a dezembro de 2018".

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 UFF:

| — atualizar o regimento interno no que se refere ao tratamento das dendncias, conforme
Decreto 10.153/2019 e Portaria 581/2021:

Il - regulamentar os fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo com vistas
a atender ao prazo interno previsto no Paragrafo Unico Lei n® 13.460/2017 (20 dias para
tratamento);

Il - utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas; além de permitir respostas em lote, quando as mesmas possuem teor parecido,
prorrogacao de prazos, acompanhamento da tramitagao dos processos registrados.
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IV - atualizar o sftio eletrénico da UFF a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do
usuario na navegacao pelas paginas na internet e a divulgacao das atividades executadas pela
unidade; e

V - promover o adequado tratamento manifestagdes, evitando e/ou especificando as siglas,
encaminhando os elogios ao servidor ou prestador de servico além de envia-lo a chefia
imediata, atentando a prorrogagdo de prazos no Fala.BR, a fim de que as manifestacoes
sejam respondidas dentro do prazo e observar o teor das manifestacoes e reclassifica-las
quando couber.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFF, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisadas a estrutura e a gestao do 6rgao e o
fluxo de tratamento das manifestaces, 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 facilitacdo 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 érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacio,
a analise de amostra das manifestagdes no periodo de Ol de junho de 2020 a 31 de maio de
2021, bem como as informagdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade.
Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e pessoas capazes de contribuir
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que
devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente e elevar o nivel de satisfacao dos
USUArios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacio sao:

. que atualize o regimento interno no que se refere ao tratamento das dendincias, conforme
Decreto 10.153/2019 e Portaria 581/2021;

Il. que formalize os fluxos adequadamente para todos os tipos de manifestagao, inclusive
comunicagao, e prevendo, eventualmente, recepcao de dendncias por outras areas
de apuragao, no entanto, que estas promovam seu encaminhamento para registro na
Plataforma Fala.BR pela ouvidoria;

Ill. que a ouvidoria observe os recursos disponiveis no Fala.BR quanto a possibilidade de
prorrogacao de prazos e ao tratamento das manifestacoes;

IV. que melhore a interlocucao da ouvidorias com seus usuarios por meio da atualizagao/
disponibilizacao tempestiva das informacdes em seu sftio eletrénico; e

V. que realize os ajustes propostos no tratamento das manifestacdes, a fim de aprimorar seu
Servico.
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Por fim, muito embora ndo seja objeto deste trabalho, destacamos o fato da gestdo ter
reconhecido o trabalho da ouvidora ao designa-la para ser a coordenadora do GT instituido pela
Portaria N° 68.126, de 9 de fevereiro de 2021, com a finalidade de articular programas, projetos
e acoes a serem implantadas pela Administracao da UFF, com vistas a cumprir as disposicoes da Lei
Geral de Protecdo de Dados - LGPD.

APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

l’\lat~ureza juridica do Autarquia Federal

orgéo

Data de criacdo 09/02/201 | pela Portaria n® 43.943/1 |
E-mail ouvidoria@id.uff.br

Pagina na Internet https://Awww.uff.br/!q=grupo/ouvidoria

Canal de atendimento  https://falabr.cgu.gov.br
Endereco Rua Miguel de Frias, 9
Prédio da Reitoria - 7° andar
24.220-900 - Icaraf - Niterdi - RJ
Telefone +55 (21) 2629-5236
Ouvidora Jandira da Silva e Souza
jandiramotta@id.uff.br

Servidora aposentada da carreira de magistério do departamento de quimica analitica da UFF
tendo ocupado diversos cargos de gestdo. Atua desde 2018 como assessora do Gabinete
do Reitor; com foco em assuntos institucionais e apoio a Ouvidoria. Em dezembro de 2020
assume a chefia da Ouvidoria.

Nomeada pela Portaria N° 67.889 de 4 de dezembro de 2020 - BSUFF
n°231,de 17/12/2020 (Sua nomeagao foi avaliada e aprovada pelo processo OGU
00190.109285/2020-13.)

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da UFF integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuy, cujo 6rgao central € a Controladoria-Geral da Uniao — CGU. Na UFR
a Unidade Avaliada — UA integra o Gabinete do Reitor.

De modo geral, a OuvGAB exerce o papel mediador nas relacdes envolvendo os usuarios e
as instancias universitarias, sem prejuizo de outros érgaos competentes.
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O Regimento Interno da Ouvidoria, aprovado pela Decisao CUV n.° 021/2019 e publicado
no BOLETIM DE SERVICO ANO LIII — N.” 084 08/05/2019 SECAO IV P 037, art. 2°, estabelece
como objetivos da ouvidoria:

Art. 2° Séo objetivos da Ouvidoria da UFF:

| - assegurar e favorecer a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos
direitos dos cidaddos e na promocdo da melhoria das atividades desenvolvidas junto as vdrias
instdncias académicas e administrativas pela Instituicao;

Il - atuar com transparéncia e imparcialidade e de forma personalizada no auxilio ao controle
da qualidade dos servicos destinados a comunidade em geral, visando a garantir sua efetividade;

Il - receber, andlisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées recebidas,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées dos usudrios;

IV - processar as informacées obtidas por meio das manifestacées recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas, com a finalidade de avaliar os servicos publicos 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 no 13.460, de 2017; e

V' - produzir e andlisar dados e informacées sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacoes e propostas aos gestores da Universidade, de medidas para aprimorar a
prestacdo de servigos publicos e para corrigir falhas.

O Regimento Interno da Ouvidoria, aprovado pela Decisao CUV n.° 021/2019 e publicado
no BOLETIM DE SERVICO ANO LIII —=N.? 084 08/05/2019 SECAO IV P 037, estabelece a mesma
como Unidade Setorial e integrando o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Dessa
forma, a Ouvidoria ficou responsavel por garantir que a Universidade ofereca um servico publico
de qualidade, de promocao e defesa dos direitos dos discentes, docentes e servidores técnicos
administrativos, bem como da comunidade extrauniversitaria, em suas instancias académicas e
administrativas. Conforme disposto no regimento, suas competéncias sao:

Art. 8°. No exercicio de suas fungées, a Ouvidoria da UFF tem, além das previstas no Art. | 0°
do Decreto 9.492, de 05/09/2018, as seguintes atribuicoes:

| - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria ;

Il - orientar os usudrios de seus servicos, docentes, servidores técnicos administrativos, alunos,
e a comunidade externa, sobre a melhor forma de encaminharem os seus pedidos, e instrui-los
a acompanharem a sua tramitacéo;

Il - receber solicitagbes, reclamacées, dendincias, e sugestdes sobre procedimentos e prdticas
ineficientes, inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar os responsdveis a
aperfeicod-los e corrigi-los, buscando sempre o didlogo entre as partes;

IV - encaminhar todas as manifestacées dos usudrios recebidas aos setores responsdveis, para
a devida apuragdo ;

V' - dar encaminhamento as demandas, oferecendo a cada cidaddo um tratamento
personalizado e, a todos, um tratamento equdnime;

VI - contribuir para a resolucdo de problemas administrativos ou académicos, oferecendo
alternativas e informacoes sobre a legislacdo e as normas internas vigentes ;
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VIl - acompanhar a tramitacdo dos processos registrados, dando ciéncia aos interessados das
providéncias adotadas ;

IX - preparar, anualmente, relatérios com dados indicativas do nivel de satisfacdo dos usudrios
dos servicos publicos prestados no dmbito da UFF, disponibilizados pelo Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal, divulgando os resultados;

X - propor ao Reitor a ado¢do de medidas de gestdo para a correcdo e a prevencdo de falhas e
omissdes nas agoes inadequadas na prestacdo do servico publico, inclusive sugerir a expedicdo
de atos normativos e de orientacées, com o intuito de corrigir situacoes inadequadas aos
servicos publicos prestados pela UFF

§ 1° A QOuvidoria, com base no principio da confidencialidade, deverd manter sob sigilo o nome
do demandante, salvo nos casos em que sua identificacdo, junto aos érgdos da Universidade,
seja indispensavel para a solucdo do problema e atendimento do interessado.

§2° Para o cumprimento do inciso Il do caput deste artigo, a Ouvidoria sistematizard todas as
manifestacées recebidas, no Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal,
e-Ouy, de uso obrigatério pelos érgdos e entidades da administracdo publica federal, em
atendimento ao Decreto 9.492/2018.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da OuvGAB, especificamente na pagina Ouvidoria, foram identificados
0s seguintes normativos relacionados ao tema de ouvidoria:

I Lei 13.460, de 26/06/2017/, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracao publica;

2. Instrucdo Normativa n® 5, de 18/06/2018, que estabelece orientacdes para a atuacao
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias
definidas pelos capftulos lll e IV da Lei no 13.460, de 26 de junho de 2017;

3. Decreto n® 9,492, de 05/0//2018, que Regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017, que dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos da administragdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, e altera o Decreto no 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova
a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcoes
de Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido.

4. Decisao do Conselho Universitario, n® 21/2019, publicada no BS n°® 084, de 08/05/2019
(neste caso, o link apresenta como denominacao: Aprovagao da proposta de Atualizacao
do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Universidade Federal”)

5. Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD - Lein® 13.709/2018

No Regimento Interno sdo destacados no artigo |3, parte dos procedimentos internos da
OuvGAB:

Art. |3 - A Ouvidoria utilizard, para encaminhamento das demandas, sugestoes e elogios, a
linha hierdrquica institucional.

§1°. Quando a linha hierdrquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta d
determinada demanda, o assunto serd encaminhado aos orgdos apuratérios de controle da
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instituicdo - a Comissdo de Etica e a Auditoria Técnica, ou externos - da Ouvidoria Geral da
Unido.

§2° . Serdo encaminhadas & Comissdo de Etica, as ‘demandas referentes a apuragdo de
condutas em desacordo com as normas do Cédigo de Etica do Servidor Piblico Civil do Poder
Executivo Federal.

§3° . Serdo encaminhadas a Auditoria Técnica, as demandas referentes a apuracdo de
ilegalidades em processos administrativos que envolvam sistemas contdbeis e financeiros.

§4° . As demandas que envolvam o Reitor, ou o Vice-Reitor, ou os Pré-Reitores, serdo
encaminhadas a Ouvidoria Geral da Unido.

No Regimento, encontram-se no CAPITULO VII - Do Registro das Manifestages:

Art. 14 - As demandas poderdo ser apresentadas a Ouvidoria, por meio de vdrios canais de
entrada, a saber, pelo sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-ouv, por carta,
e-mail, telefone, de forma presencial, por redes sociais e outros. Pardgrafo Unico: Todas as
demandas apresentadas, por qualquer canal de entrada, deverdo ser registradas no e-Ouv.

Art. 15 - A Ouvidoria apresentard, anualmente, relatério com dados e outras informagées
sobre suas atividades, para subsidiar recomendagbes e propostas para aprimoramento da
prestacdo dos servicos e correcdo de falhas nos processos administrativos e académicos na
UFFE

Também nao ha informacdo de que cartas podem ser entregues “em qualquer setor de
protocolo da Instituicdo”, conforme apontado no Questionario de Avaliacio.

Segundo o Questionario, a ouvidoria ndo utiliza as redes sociais — Facebook, Telegram,
WhatsApp, Twitter, SMS, Messenger, chat — para recebimento das demandas de ouvidoria.

Em relacdo as publicagdes anuais das atividades as mesmas encontram-se na aba “Relatérios”,
em https:/Mwww.uff.br/?q=ouvidoria/relatorios.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado na pagina, a equipe é composta de trés servidores: uma Ouvidora-
Geral e dois Servidores Técnico- Administrativos: sendo um Administrador e uma Secretaria
Executiva.

W Equipe da ouvidoria | Universice: X |+
< C @ uffbr/2q=equipe-da-ouvidoria-no-grupo-ouvidoria

HoApps @ CGU 9 SharcPoint Q. e-Aud K IntraCGU—Piginal.. [ Email-flaviapens.. @ SEI-Controlede Pr.. @ OneDrive * Ouvidoria| Universi

1 Contato coma UFF: Devido 3 pandemia do Covid-19 (Corona virus), grande parte dos setores esto respondendo APENAS por E-mail. Acesse: www.uffbr/email

EQUIPE DAOUVIDORIA

Equipe da ouvidoria

Equipe da Ouvidori 1 da UFF

Plataforma virtual
do Conselho de
Usuarios de Servicos
Publicos

Ouvide l da UFF - Professora Jandira da Silva e Souza

Servidores Técnico- Administrativos:
Administrador- Adriano Farage Figueiredo

Secretdria Executiva - Lucia Helena Motta Venéancio

Grande area: Ouvidoria

7910 leituras

Localizagio e contato a

Atendimento:

Rua Miguel de Frias, 9

Prédio da Reitoria - 7° andar
24.220-900 - Icarai - Niter6i - R
Brasil

Telefone:
+55(21) 2629-5236

Registrar manifestagdo a Ouvidoria:
https://falabr.cgu.gov.br
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Porém, no questionario constata-se que a equipe é composta por 2 servidores: um
administrador efetivo e a ouvidora, professora aposentada ocupante de cargo comissionado. Ambos
possuem experiéncia em atividades de ouvidoria de até dois anos.

Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho é adequada ao cumprimento da
missao institucional da ouvidoria, embora a quantidade de demanda venha aumentando ao longo
do tempo.

Embora os servidores nao tenham participado ainda do Programa de Certificacio em
Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Piblica (Enap) em parceria
com a OGU, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitagdes disponiveis
que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e funcdes de Ouvidoria, especialmente dos
cursos e seminarios oferecidos pela CGU e ENAR conforme informado.

Ressalta-se que ndo ha equipe especifica para tratamento de denuncias, uma vez que existe
apenas um servidor efetivo que realiza o tratamento das manifestacoes.

Nao ha metas individuais instituidas, havendo a divisao de responsabilidades e atividades
definidas de maneira informal e nao ha rotatividade na equipe.

A Ouvidoria possui acesso direto a alta gestao da Universidade, tendo independéncia funcional,
ressaltando que, por uma questao de economicidade, seu orcamento esta vinculado ao Gabinete do
Reitor, compartilhando determinados recursos (material de expediente, servicos graficos, viagens,
etc).

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefonico, ocupando atualmente uma sala nos Prédio da Reitoria, onde € realizada a recepcao e
atendimento presencial de servidores e demais cidadaos.

A.5 Canais de Atendimento

Ha no regimento interno previsao de recebimento (art. |4) de manifestacdes pelos seguintes
canais de atendimento, contando com a previsao no paragrafo Unico do mesmo artigo que todas
sejam cadastradas no Fala.BR:

* Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
* e-malil;

* atendimento presencial;

e atendimento telefonico:

® carta.
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Na pagina inicial da UFF, hd duas opcdes para acesso a pagina da ouvidoria:

Primeira: um menu ‘Acesso a informacao” que, quando clicado, direciona para uma pagina

onde tem a opc¢ao: Ouvidoria.

W Acesso 2 Informagdo | Servigo

H Apps

x  +

C A Nao seguro | acessoainformacao.uff.br

@ CGU B SharePoint

G
)

e-Aud B IntraCGU

Acessoa
Informagao

Inicio Lein° 12.527/2011

Carta de Servigos ao Usuério

~Paginal.. [JP Email-flaviapena.. @ SEI-Controle de Pr..

LGPD Ouvidoria Fale Conosco

@ OneDrive ¥ Ouvidoria | Universi...

o
* »

Outros favoritos

Lista de leitura

AgA Universidade
B - 8 Federal
g Fluminense

Acesso a informagdo

Institucional

Acdes e Programas
Participagdo Social
Auditorias

Convenios e Transferéncias
Receitas e Despesas
Licitaces e Contratos
Servidores

Terceirizados

Informagdes Classificadas

Servigo de Informagéo ao
Cidadéo (SIC)

H R Digite aqui para pesquisar

Apresentagdo

A Universidade Federal Fluminense, em cumprimento a Lei de Acesso &
Informagdo e o Decreto n© 7.724, de 16 de maio de 2012 que regulamenta a
Lei, possibilita aos seus usuarios (comunidade intera e externa) o acesso a
todas as informacdes de interesse publico sobre suas atividades.

As informagdes que ndo estiverem disponiveis no nosso portal/sitio dever&o
ser solicitadas ao nosso Servigo de Informacdo ao Cidaddo (SIC). O acesso
pode ser feito pelo Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidad&o
(e-sIC) por meio do
endereco: https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.aspx.

Excepcionalmente, em decorréncia da Pandemia de COVID-19, o
atendimento presencial encontra-se suspenso.

Duvidas a respeito do servico poderdo ser enviadas para o e-
mail: sic@id.uff.br.

, "\\

4

Acesso a
Informagao

Por favor, leia com atencéo as dicas antes de

fazer 0 pedido.
Pesquisa no site

Buscar Pesquisa

Localizagio e Contato

@ 32c

POR

AGO®Y E oy,

Segunda: No fim da pagina principal tem a logo da ouvidoria e mais abaixo um link escrito

‘Ouvidoria” que também leva pa

W | Universidade Federal Fluminen: X <
< C @& uffbr
i Apps @ CGU ) SharePoint QU e-Aud P IntraCGU-

> 60 mil
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ra pagina da ouvidoria.

Piginal.. [P Email-flaviapens.. @ SEI-ControledePr.. @ OneDrive Y O

> 20 mil
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Fonter Portal de trarmparsncia ca UFE

vewwuffbr/grupo/ouvidoria

P Digite aqui para pesquisar

® .
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aaics v OUVIDORIA
Informaso Dadosabert
PDI PPl
— Institacional

Ouvidoria | Univers
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=] X
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Outros favoritos | [ Lista de leitura
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Ainda na pdgina principal, existe um espaco destinado a “servicos e Links rapidos”, porém, o
link da ouvidoria nao se encontra.

¥ | Universidade Federal Fluminen: X = o - X

<« C @ uffbr a fw » (e Pausada ) :
B Apps @ CGU  EP SharePoint X e-Aud B IntraCGU - Piginal.. [J3 Email-flaviapena.. @ SEI-ControledePr.. @ OneDrive Y* Quvidoria | Univers: » Qutros favoritos Lista de leitura
1de39  préximo>
Acodes afirmativas Arquivos Bibliotecas Buscar pessoas
Calendarios Carteirinhada UFF Concursos Conheca a UFF
Consultar processos Contratos Editais Editorada UFF
Especialistas UFF Hospital (HUAP) SEI! Sistemas idUFF

POR 13:30

Telefones Transparéncia UFFMail WebMail Outros

H O Digite aqui para pesquisar i & @ 32C NZOBY E o, g B

Os atendimentos, presencial ou por telefone, sao realizados pela prépria equipe de ouvidoria
e as cartas podem ser entregues em qualquer setor de protocolo da instituicio. Em relacao
especificamente aos atendimentos presencial e por telefone, é importante ressaltar que a OuvGAB
suspendeu os atendimentos desde marco de 2019 devido a pandemia.

A UA realiza a divulgagcao do canal de ouvidoria na intranet, mas nao se observa campanha
de divulgagao dos canais de atendimento e de comunicagao da ouvidoria na pagina da Instituicao
na internet.

Embora a ouvidoria utilize outros canais de atendimento, a mesma informou em resposta ao
questionario que todas as manifestacoes recebidas pela em outros canais sao registradas no Fala.BR.

A Ouvidoria atua como autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacao no
6rgdo. Desta forma, o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) esta vinculado a Ouvidoria sem
subordinagdo hierarquica. O SIC possui uma forca de trabalho prépria, integrada a Superintendéncia
de Documentacao da Instituicao.
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A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. Na prépria
pagina da unidade é apresentado o encaminhamento ao Fala.BR:

S CRpPALIIRIE GE LT

qualidade ¢, acima de tud

A Ouvidoria busca estabe

odo cidadio,

administrativ

ratizado e ¢

jentizacao de toda a estrutura pessoal nos
diversos nivels da Instituigao,

A UFF em sua busca pela exceléncla no ensino, pesquisa e extensio, tem

na Ouvidoria um forte aliado na zacdo da cidadania,

dos direitos humanos e, consequentemente, na consolidagio do processo

democritico.

Queremos ouvir voce!

Para registrar uma demanda na Ouvidoria, acesse u
htps: falabroguey
B Oneorve 118012 A [y X

n P Digite aqui para pesquisar

Como sistema coadjuvante, a ouvidoria utiliza o Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI),
utilizado para solicitagao de subsidios as diversas areas da Universidade, visando a adequada resposta
as demandas apresentadas pelos manifestantes.

A entidade informou que o intercambio de informacdes entre o sistema Fala.BR e o SEI é feito
manualmente, e todos os servidores possuem o mesmo nivel de acesso. Foi verificado por esta
equipe que na Plataforma Fala.br os dois servidores da ouvidoria possuem o perfil de gestor.

Quando necessarias informacdes cadastrais, as mesmas sdo obtidas através da base de dados
de transparéncia ativa https://app.uff.br/transparencia/busca_https://sei.uff.br/)cadastro) e o tramite
de processos pelo SEI! (https://sei.uff.br/).

Em relagao a utilizacao de painéis de gerenciamento, a UA informou que os dados sao retirados
do Painel Resolveu! em conjunto com o Fala.BR. Estes dados sdo consolidados em relatérios
operacionais para identificar desvios de padrao que necessitem de atencao especffica.

Como aprimoramento do Fala.BR, a UA sugere que o sistema possa limitar o registro de
manifestacdes em multiplicdade ou com linguagem imprépria. Estas funcionalidades seriam
desejdveis, para reduzir o retrabalho, que, neste caso, vem ocorrendo em determinadas
circunstancias, quando usuarios insistem em repetidas demandas idénticas, ou em uso de palavras/
expressdes de baixo calao/injuriosas, que , mesmo podendo ser arquivadas, tomam o tempo de
andlise preliminar e registro da resposta justificativa. Ressalta-se porém que no mddulo triagem, ha
um indicativo quando as manifestagdes possuem o mesmo teor, possibilitando, assim, tratamento
em lote.
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A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda n3o existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria, porém a UA apresentou o seguinte fluxo conforme figura e descrigdes
abaixo:

ANEXO | - FLUXO DE RECEBIMENTO E TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Atualmente, a Ouvidoria possui um fluxo mapeado pela area responsavel que
compreende todo o escopo em um Unico processo, limitando-se a definicdo das alcadas de
competéncia, e sem adentrar os subprocessos e detalhamento das atividades.

Sendo assim, apresentaremos a seguir os principais papéis e responsabilidades no
recebimento e tratamento das manifesta¢Ges, envolvendo os seguintes subprocessos:

A Triagem envolve a atividade realizada pela equipe da Ouvidoria de pré-andlise das
manifestacdes para validacao dentro do sistema Fala.BR, sendo realizada em camadas:

* Validacao do tipo de manifestacao, e alteracao caso necessaria;

* Validagdo dos elementos minimos a manifestacdo, realizando pedido de complementacao
quando necessario;

* Validacdo quanto a vicios de forma (duplicidade, perda de objeto, linguagem impropria, etc),
realizando o arquivamento quando necessario. Os assuntos que se demonstrem mais urgentes
ou sensiveis sao informados a chefia da Ouvidoria.

A Atribuicao é a designacdo e encaminhamento ao setor/servidor responsavel pela apuracao
do objeto da manifestacdo e producio de resposta.

* Denncias sdo encaminhadas aos respectivos 6rgao de apuracio (Comissio de Etica, Geréncia
de Procedimentos Disciplinares, AuditoriaTécnica), e caso envolvam os cargos de CD | /CD2
sao informadas a OGU/CGU;

* Reclamagdes sao encaminhadas as chefias mediatas e imediatas dos setores responsavesis;
* Solicitagdes sao encaminhadas ao setor responsavel e sua chefia imediata;

* FElogios sao encaminhados a pessoa elogiada e sua chefia imediata;

* Sugestdes e Simplifique sdao encaminhados a Chefia imediata da area responsavel;

* Comunicacdes seguem o tramite ou de denlncia ou de reclamacao, dependendo do objeto.
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O Acompanhamento envolve a interlocugao da Ouvidoria com as dreas gestoras, tendo como
objetivo assegurar a tempestividade e resolutividade das manifestacoes. As principais atividades
deste processo sao:

Concluindo o fluxo, tem-se a Resposta, que compreende toda a atividade de recebimento das
informagdes das areas gestoras, consolidagao das informacdes de forma didatica e uso de linguagem
cidada, e registro de resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR.

As informacdes sdo todas recebidas e arquivadas no e-mail institucional (ouvidoria@id.uff.
br) e sdo identificadas através do NUP permitindo a consulta de respostas anteriores e de assuntos
recorrentes.

Tal procedimento visa atender ao disposto no Art. 82 inciso VII do seu regimento interno, qual
seja, de acompanhar a tramitacao dos processos registrados, dando ciéncia aos interessados das
providéncias adotadas. O mesmo porém nao permite o controle de acesso que registre os nomes
dos agentes publicos que acessem as denlincias e as respectivas datas de acesso conforme prevé o
Art. 6° § 3° do Decreto n® 10.153/2019.

Para manifestacoes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo é similar aos anteriores, sendo
preservada a identidade dos manifestantes, e somente sao encaminhados os dados necessarios a
resposta conclusiva pelo setor responsavel.

Na fase de planejamento, durante a pesquisa exploratoéria inicial ao Painel Resolveu? da UA,
pudemos observar que havia muitas manifestacdes arquivadas. No perfodo pesquisado, um total
de 353 manifestacdes. Esta equipe analisou todas as manifestacdes e concluiu que, destas, 220
foram repetidas e oriundas de um mesmo cidadao, as demais dividiam-se entre manifestacoes
sem respostas as complementacdes solicitadas e comunicagdes, que por serem andnimas nao
possibilitam resposta. No QA ao solicitarmos esclarecimentos sobre o alto indice de arquivamentos,
a Ouvidoria na resposta da UA corroborou o achado da Equipe: “foi observado um manifestante que
adotou comportamento de “spam” no sistema, abrindo a mesma manifestacio em multiplicidade
- 220 no periodo em andlise”.
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Por fim, no Questionario de Avaliacio foram mencionados os principais gargalos existentes
atualmente na unidade e que prejudicam o bom andamento dos trabalhos:

a) impactos pontuais causados pelo afastamento dos servidores por conta da pandemia;

b) em situacdes ordindrias, trocas de chefias.

Em ambos os casos, a UA relata sua atuacao no sentido de explicitar a relevancia quanto aos
cumprimentos dos prazos. Também foi relatado que ndo existem manifestacdes pendentes de
outros sistemas anteriores ao Fala.BR.

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), Lein® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA preserva a identidade
dos manifestantes, conforme informado pela Ouvidoria, somente sdo encaminhados os dados
necessarios a resposta conclusiva pelo setor responsavel.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante informando no Questiondrio de Avaliacdo, os principais temas objeto das
manifestagdes recebidas pela UA sao: emissao de diplomas e certificados e gestao de pessoas
(Ouvidoria Interna).

Em relacdo a conciliagao e mediacao, a Ouvidoria atua através de orientacdes a ambas as
partes.

A.10 Entidades Supervisionadas

AUA possui unidade centralizada, logo, ndao ha necessidade de supervisao ou acompanhamento
de outras unidades. Muito embora existam varias unidades de ensino, a Ouvidoria é centralizada e
o principal meio de acesso € a disponibilizagao do link na pagina de abertura do site da UFF

A.11 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Sao apresentados regularmente ao Reitor relatdrios operacionais com as estatisticas do Painel
Resolveu? E da Plataforma Fala.BR. E o Relatério Anual de Gestao é apresentado ao Reitor para
ciéncia e validacdo, antes de sua publicacao.

As atividades de engajamento dos usuarios para participacao social através da Ouvidoria
iniciou-se neste Ultimo exercicio-2020 através do Conselho de Usuarios. Este trabalho encontra-se
em estagio inicial, ndo tendo ainda completado seu primeiro ciclo para avaliacao.

Instituido pelo Decreto n® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por objetivo
a disponibilizacdo na Internet de dados e informacdes acessiveis ao publico que possam ser
livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o controle social, o
desenvolvimento tecnoldgico, o aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagao
nos diversos setores da sociedade.
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A Ouvidoria participa da Comissao de Dados Abertos da UFF (Portaria n® 67.157, de |7 de
julho de 2020). A Comissao é responsavel pela elaboragio e revisdo do Plano de Dados Abertos
da UFF e por promover a publicacao de dados contidos em bases de dados sob a forma de dados
abertos para aprimorar a cultura da transparéncia publica.

Em relagdo a efetiva implementacao dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a
partir das manifestacbes, ndo existe um processo formalizado, porém, as tratativas sao realizadas
diretamente com as areas gestoras, encaminhadas por e-mail ou pautadas nas reunides do Grupo
Gestor de Governanca.

O acompanhamento dos processos disciplinares instaurados pela Corregedoria oriundos de
manifestacdes recebidas pela UA somente acontecem quando solicitado pelo usuario.

Ja em casos de demandas recorrentes relacionadas a servidores do préprio 6rgao, a Ouvidoria
respondeu que nao se trata de ocorréncia sistematica.

Para subsidiar a tomada de decisdes dos gestores decorrentes de demandas dos cidadaos que
se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, a interacao é realizada junto as
areas gestoras. Entretanto, os casos existentes até hoje demonstraram-se pontuais, nao ocorrendo
a necessidade de adocao de procedimentos especfficos.

A Quvidoria possui competéncia para demandar melhorias e correicoes através de relatdrios
ao Reitor com as recomendacdes e impactos nas areas gestoras.

Por fim, existe interacao direta da Ouvidoria com todos os membros da Comité Gestor da
Universidade (Reitor, Pré-Reitores, e Superintendentes). Outrossim, a Ouvidoria integra o Grupo
Gestor de Apoio a Governanca (Portaria GABR n® 64.029/19) com reunides semanais, e apresenta
bimestralmente ao Reitor relatdrio operacional de suas atividades.

Ha previsdo de atualizacdo do regimento interno para 2022, tendo como impacto positivo
maior aderéncia as boas praticas de Ouvidoria.

A.12 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU N° [.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou funcao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv.

Na UA a Ouvidoria foi instituida em 09/02/201 | pela Portaria n®43.943/1 |. A atual Ouvidora
foi designada em 04/12/2020 pela Portaria n°® 67.889/20. Sua nomeacao foi avaliada e aprovada
pelo processo OGU 00190.109285/2020- 1 3.

Os normativos os quais a Ouvidoria se submete sao o Estatuto e Regimento Geral da UFF e
o Regimento Interno da Ouvidoria. Nao hd no momento processo de atualizacio.
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A.13 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacado um processo de transformacdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios tm como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

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

O link para carta de servicos encontra-se na pagina principal, na aba “Servicos”. A pagina
é intuitiva, organizada e possui varios facilitadores de acesso, como possibilidade de escolha do
publico (estudantes, servidores, sociedade); campo para busca e assuntos separados por titulos.
Também existe a avaliacio da qualidade de servico a ser preenchida na prépria pagina. Para cada
servico sao disponibilizados: telefone, e-mail, definicdo, usuarios, etapas para utilizacao, dentre
outras informacoes.

A atualizagdo da Carta de Servicos ocorre conforme demanda da evolucdo dos servigos. A
Ouvidoria solicita atualizacao para as areas especificas, sempre que verifica alguma informagao
iIncompleta ou inexistente.

W Carts de servicos 3o usuario | Un X Y Dados abertos | Universidade Fec X | + o - X
<« C @ uffbr/servicos Q % (@ Pousca) :
B Apps @ CGU B SharePoint Q4 e-Aud EP IntraCGU - Piginal.. [J9 Email-flaviapena.. @ SEI-Controlede Pr.. @ OneDrive Y Ouvidoria | Universi. » Outros favoritos | [E] Lista de leitura

BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acessoainformacio  Legislagio  Canais

Pré-reitorias /
Admissdg,  Cursos, Pesquisa, Superintendéncias SobreaUFF,  Acesso a informacio

SERVICOS ' CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Carta de Servicos ao Usuario

Nesta pagina vocé pode encontrar os principais servicos oferecidos pela UFF para a sua comunidade interna. Pela Carta de Servicos do GOV.BR vocé
encontra os servicos oferecidos para o cidadéo.

Conheca também a Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Piblicos

Escolha o publico: PARAESTUDANTES | PARA SERVIDORES | PARA A SOCIEDADE

Busca Atendimento

@ - Qualquer - O Parcialmente Online O Totalmente Online
APLICAR

R 09:50

F - - . T o on z PO
H L Digite aqui para pesquisar ] ®2c A5 O®Y G, 19/11/2021 L)
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W Carteirinha da UFF | Universidac: X == o - X

<« C & uffbr/2q=servico/carteirinha-da-uff Q ft W@ reusee) :

B Apps @ CGU [P SharePoint QA e-Aud K IntraCGU - Péginal.. [JA Email-flaviapena.. @ SEI-Controlede Pr.. @ OneDrive Y Ouvidoria | Univers » Outros favoritos Lista de leitura

Educac3o e tecnol

CARTEIRINHA DA UFF

Carteirinha da UFF

»O QUE E?

»*QUEM PODE UTILIZAR ESTE SERVICO?

»ETAPAS PARA A REALIZACAO DESTE SERVICO

»OUTRAS INFORMAGOES

; = _POR  10:10
H L Digite aqui para pesquisar i 3 & 22uc ~NCO@Y zZ

PTB2 19/11/2021

A.14 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a UA atua como autoridade
de monitoramento do Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC, conforme a Lei de Acesso a
Informacao — LAl (Lei n® 12.527/2011).

A.15 Planejamento de Acoes de Melhoria

No Questionario de Avaliacdo foram explicitadas pela UA acdes que podem oportunizar as
melhorias:

* cultura de governanga- fortalece os mecanismos de transparéncia ativa, promove a participagao
social, e assegura a continuidade dos resultados obtidos através da acao da Ouvidoria;

* ambiente académico- a relacao entre aluno e instituicdo promove a comunicagao, a mediagao
de conflitos e a satisfacio dos usuérios que se identificam, convivem e disseminam o
conhecimento dentro do ambiente estruturado da Universidade.

Como dificuldades relataram:

* ambiente regulatério- De 2017 em diante, foi promovido um ritmo extremamente dinamico de
regulacdo sobre as atividades de Ouvidoria. Este dinamismo demonstrou-se excessivo em relagao
aos recursos existentes, uma vez que novas demandas regulatorias necessitam planejamento,
estrutura, adaptacao a gestao autarquica, relatérios e pontos de controle interno/risco/auditoria.
Assim, a absorcdo de novos papéis a gestao da Ouvidoria (Autoridade de Monitoramento,
Encarregado da LGPD, Conducio da formacio dos conselhos de usudrios) vem exigindo cada
vez mais da Ouvidoria, mas com impacto nos resultados, uma vez que os recursos a disposicao
nao surgem na mesma velocidade, sendo limitados no curto e médio prazo;

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




* estrutura organizacional- A Universidade, considerando seu escopo e forma de atuacao,
possui uma estrutura bastante complexa com setores académicos bem descentralizados tanto
fisicamente, em cidades fora da sede, quanto administrativamente, segmentados pela pluralidade
de dreas de conhecimento e pesquisa. Adicionalmente, o processo decisério geralmente é
atrelado a uma estrutura colegiada, tanto na parte académica quanto na alta administracao.
Sendo assim, a instituicdo por sua estrutura demanda mais tempo para a tramitacao de
documentos e/ou adocao de providéncias em comparagao a Administragao Central; uma vez
que dependendo do caso, ha a necessidade de aguardar a reuniao de colegiado para decisao
ou resposta conclusiva.O PAINEL RESOLVEU?

A.16 Informacoes do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacdes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - 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, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como UFF e o periodo de 01/06/2020 — 31/05/2021:

UFF - Universidade Federal Fluminense

1.090 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta isfeito{a) com o di prestado?)
F 713 2% SERIE HISTORICA
Recpocta :
2692 @5 @ Muto Satstorn:
40,389 ) .
Sim Parcialmente Nao :@
53% 1% 37% R 6692 %
14.42% Satisfagao Medla
TOTAL DE RESPOSTAS 104 TOTAL DE RESPOSTAS 104
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO 169 (24,3%) \

SOLICITAGAO 280 (40,2%)
DENUNCIA 39 (5,6%) ) \

' SUGESTAO 6 (0,9%) .'L
ELoGI0 18 (2,6%)

M SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
' COMUNICAGAO 184 (26,4%)
*Considera apenas as CEm T
RANKING PERFIL DO CIDADAO
%  QuaNTIDADE | g ‘ TEMPO 2 $ " Genero Q Locauizacho JAL RACAEcor

Lists dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas & Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Tratamento

i

As informacdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracdo do Relatério Situacional.
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo 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 é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

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

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

Aamostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestacdes recebidas pela UA
no periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 696 manifestacdes, sendo divididas nos

seguintes tipos:

Comunicagao |84
Denuncia 39
Elogio 18
Reclamacao 69
Simplifique 0

Solicitagdo 280
Sugestao 6

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 696, 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 proporcdo de cada tipo da manifestacio baseada no ndmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporgao para o total de |00 manifestacoes (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 niUmero de manifestacdes Simplifique € 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 manifestacido para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de |00;

5) Selecao das manifestacdes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extragao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

NUP

Assunto

Data do Registro
Situagao

Tipo Manifestacdo
Descricao Resposta
Orgao de Origem
Nome 6rgao
Descricao manifestacao
Pergunta Satisfacio
Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacdo (denincia, elogio, reclamacao, solicitacao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao 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 manifestagdes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. |6 da Lei n°
13.460/2017 e art. 12 da Portaria CGU 581/2021 da IN OGU n° 5/2018; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em ateé trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situacoes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogagdo no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
Painel Resolveu?. E necessério destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizagao
da pesquisa de satisfacao sempre que lhe € 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 satisfacaio com
o atendimento da Ouvidoria.
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c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacio no 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,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. |2 a 24-B do Decreto n® 9.492/18.
Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria CGU 581/2021 dispdem em seus arts. 5° e
" 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes Simplifique,
os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°a 15 da IN
Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na prética tal avaliacio 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 satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo ‘Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacées 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 ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dendincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacéo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

I'l. Aresposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favoravel?

B.2 Apresentacao dos resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
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estatisticas tendo como base todas as manifestacbes cadastradas e concluidas no periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva,
isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal extracao resultou
em um total de 696 manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pela UFF no perfodo foram extraidas 100 manifestacoes,
sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestagao

1%

‘ = Comunicagdo

= Dentncia

" Elogio

Reclamagdo

= Simplifique

= Solicitagdo

3% m Sugestao

24%

0%
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra?,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos por tipo de
manifestacao:

Lista de Assuntos

Certificado ou Diploma
Universidades e Institutos

Outros em Administracdo
Concurso

Ouvidoria

Matriculas

Educagdo Superior

Atendimento

Acesso a informagdo

Outros em Educagao

CertidGes e DeclaragGes

SISU - Sistema de Sele¢do Unificada
Sem Assunto

LicitagOes

Denuncia de irregularidades de servidores
Conduta Docente

Bolsas

Beneficio

Auxilio

Transparéncia

Recursos Humanos

Processo Seletivo

Patriménio

Ouvidoria Interna

Outros em Segurancga e Ordem Publica
Outros em Saude

Outros em Protec¢do Social

Outros em Pesquisa e Desenvolvimento
Outros em Esporte e Lazer

Outros em Comunicagdes

Correios

Coronavirus (COVID-19)

Compras governamentais
Bibliotecas

Aposentadoria

Agente Publico

B Quantidade

2. Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a analise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Comunicacio

Acesso a informacao
Coronavirus (COVID-19)
Cota

Dendncia de irregularidade de servidores
Educacdo Superior
Outros em Administracao
Outros em esporte e lazer
Outros em protegao social
Ouvidoria

Recursos Humanos
Universidades e Institutos
Cotas

Ouvidoria

Agente publico

Biblioteca

Universidade e Institutos
Acesso a informagao
Aposentadoria
Atendimento

Auxilio

Bolsas

Certidoes e Declaracoes
Certificado ou Diplomas
Conduta docente
Correios

Denlncia de irregularidades
Educagdo Superior
Matriculas

Outros em Administracao
Outros em Educagao
Transparéncia

Universidade e Institutos

Simplifique “
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Acesso a informagao
Atendimento

Beneficio

Bolsas

Certidoes e Declaragoes
Certificado ou Diplomas
Compras Governamentais
Concursos

Cotas

Educacdo Superior
Licitagoes

Matriculas

Outros em Administracao
Outros em Comunicagao
Outros em Educacao
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento
Ouvidoria

Ouvidoria Interna
Patrimoénio

Processo Seletivo

SISU- Sistema de Selecao Unificada
Universidade e Institutos

| Sveesio |

Concurso

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questiondrio
com treze perguntas, sendo apresentada a sintese das respostas a seguir?:

Perguntal
1. AUA cumpriu o 6,00%
prazo de respostade
30 dias, porrogavel por
igual periodo? 94,00%
feuatpe u Ndo
M Sim
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

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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Como se percebe no gréafico da Pergunta |, a unidade respondeu 97 manifestacdes contidas
na amostra no prazo estipulado na legislacdo e 3 manifestagdes fora do prazo, sendo estas |
comunicacao, inclufda a prorrogacao de 30 dias, e 2 solicitagdes.

Pergunta2

80,00% M Nulo

4,00% M & Muito Insatisfeito

2,00% e
satisfeito(a) com o M @ Insatisfeito

2.0 usuario ficou

- 3,00%
> i
atendimento prestado? iy 5@ Regulor
8,00% B © Satisfeito
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% M@ Muito Satisfeito

No grafico acima, € revelado que 80% das manifestacdes examinadas ndo tiveram as suas
respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, o que prejudica a avaliacdo deste item. Das que
foram respondidas, 55% ficaram entre muito satisfeitos ou satisfeitos com a resposta.

Pergunta3

3.0 campo "Assunto” da
manifestacdo foi

W N3o
preenchido _
corretamente? 88,00% HSim

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
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5. As informagdes 16,00%
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0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
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Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicacdes, em que nao se é permitida reclassificacdo pela ouvidoria. Ressalta-se apenas o
desempenho bom acerca do preenchimento do campo Assunto pela ouvidoria bom como o

tratamento para a classificacio das manifestagoes.

Pergunta 6
97,00%

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua N/A

competéncia e informou qual 6rgdo externoao e-Ouv 0,00% "
seria responsavel pelo tema? Ndo
W Sim

3,00%
T T T T T

0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

No gréfico da Pergunta 6 é mostrado que 97% das manifestagdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da Ouvidoria. Do quantitativo restante, em 3% das manifestacdes a ouvidoria
esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia, e prestou as informacdes adequadas de

como o manifestante deveria proceder.

A seguir, sao apresentados os resultados das Perguntas / e 8, referentes as dendncias.

Pergunta?7

7.Aresposta da
Comunicagdo contém 0,00%
informacdo sobre as
providéncias adotadas e o
seuencaminhamento as 100,00% WSim
unidades apuratorias
petentesoua
justificativa para o seu ¢ g, 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00%  120,00%
arquivamento?

W N3o

As dendncias anénimas sao classificadas pelo sistema como comunicacdes, pois as mesmas
ndo possibilitam resposta ao manifestante, porém as mesmas recebem tratamento pela ouvidoria.
Verifica-se que as mesmas receberam o tratamento adequado pela UA em avaliagao.

Pergunta 8

8. Aresposta da Dentincia
contém informacdo sobre 0,00%

as providéncias adotadas e
oseu encaminhamento as .
unidades apuratérias 100,00% M Sim

competentesou a

justificativa para o seu
arquivamento? 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%  120,00%

M N3o
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Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestacdes consideradas
denuncias inicialmente, todas foram consideradas aptas, e apresentaram as informagdes devidas
sobre as providéncias a serem adotadas.

Pergunta9

9. Aresposta da
Reclamagdo prestou 417%
esclarecimentos a
respeitodo fato
reclamado? 95,83% MSim

M Néo

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00% 120,00%

O gréfico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestacoes consideradas reclamacdes, apenas
| (4,17%) ndo apresentou os devidos esclarecimentos ao cidadao. Na avaliacdo geral foi revelado
que, dentre as vinte e quatro reclamagdes selecionadas inicialmente, cinco nao se coadunavam com
o teor deste tipo de manifestacdo. Tais manifestacdes foram consideradas parcialmente adequadas
em suas avaliacdes e a classificagdo mais adequada encontra-se na coluna justificativa do ANEXO |.

Pergunta 10

10. A resposta da
Solicitacdo de 0,00%
providéncias explica
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providéncia solicitada ou 100,00% M Sim
justifica sua
impossibilidade?

M N3o

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00% 120,00%

Na avaliacao geral foi revelado que, dentre as 40 solicitagdes selecionadas inicialmente, todas
se coadunavam com o tipo em questao. O grafico da Pergunta |0 revela que dentre as manifestacoes
consideradas solicitagdes inicialmente, todas atendiam perfeitamente ao questionamento do cidadao.

Na avaliagdo geral foi revelado que, a Unica sugestdao (Pergunta |1) selecionada fornecia a
resposta acertada pela autoridade competente.

Pergunta 12

12. Aresposta do Elogio

informou sobre aciéncia | 0,00%

ao agente publico ou ao M N3o

responsavel pelo servigo

publico prestado e a sua 100,00% Sim
chefia imediata?

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00% 120,00%
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Na avaliacao geral foi revelado que, dentre os trés elogios selecionadas inicialmente, todos se
enquadravam como elogio. O gréafico da Pergunta |2 esboca o bom desempenho da unidade, em
que todas as trés manifestacdes a ouvidoria informou ao cidadao o encaminhamento correto ao
agente publico.

Nao houve manifestacao classificada ou com indicagao para o Simplifique (Pergunta |3).

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacao final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O gréfico abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliagdo Geral

W Inadequada

W Parcialmente Adequada

66,00% mAdequada

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

O gréfico da Avaliacao Geral mostra um desempenho bom — de 66% com avaliacdo adequada
— acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Ressalta-se que as manifestagdes classificadas como parcialmente adequadas, em sua maioria
(22 de 33), foram classificadas desta forma por utilizacdo de siglas sem especificacao.

Finalmente, no Anexo | € mostrada a lista das 100 manifestacdes, bem como a avaliagdo
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 Monitoramento e Avaliacao
de QOuvidoria entre a CGU e a UA.
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Apéndice C » Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio N° 5165/2022/GAB-RJ/RIO DE
JANEIRO/CGU, de 13/04/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das

constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solucdes, realizada em 25/04/2022, foram discutidos
todos os achados encontrados e todas as recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio N° 5165/2022/GAB-R|/RIO DE JANEIRO/CGU,
datado de 28/04/2022, em que é apresentado um plano de acao contendo medidas para atender
as deliberacdes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliagao. Tal plano de
acdo é reproduzido na integra neste relatério a seguir.

C.1 Plano de Acao da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense

PLANO DE AC AO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE

PRAZO PARA
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUAL* m

Recomendacio |: atualizar
o regimento interno no que
se refere ao tratamento

das denuncias, conforme
Decreto 10.153/2019 e
Portaria 58 1/202 |

Recomendacao 2:
regulamentar os fluxos
internos de tratamento das
manifestacdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as
competéncias e o papel de
cada ator no processo com
vistas a atender ao prazo
interno previsto no Pardgrafo
Unico Lein® 13.460/2017
(20 dias para tratamento).

Revisar o Regimento
Interno, atualizado,
contendo item
especifico sobre

o tratamento de
denlncias, em
atendimento ao
Decreto 10.153/2019
e Portaria 581/2021,
e enviar para
aprovagao nos
Conselhos Superiores
da UFF com
posterior publicagao
e divulgacdo aos
usuarios.

Producdo e publicacdo
de um Manual da
Quvidoria, onde se
pretende apresentar
todos os fluxos
internos de tratamento
das manifestagoes

na ouvidoria, para
conhecimento dos
usuarios e das areas
de tratamento.

Até o final de

Outubro/2022.

Até o final de

Outubro/2022.

Em andamento

Em andamento

Para o usuério:
transparéncia

em relacdo ao
tratamento das
manifestacoes.

Para os servidores
e gestores: maior
seguranca juridica
e agilidade no
tratamento das
manifestacoes.

Para o usuario:
maior qualidade

e satisfacdo

em relacdo ao
atendimento inicial
e as respostas das
manifestacoes;

Para os servidores
e gestores:

mais seguranca

e agilidade no
atendimento ao
usuario.
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) PLANO DE ACAO
AVALIAGCAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE

A ; PRAZO PARA .
RECOMENDAGAO ACAO IMPLEMENTACAO | ESTADO ATUAL* BENEFICIO

Recomendagéo 3: utilizar

o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021,
a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdo
de resolutividade,
minimizando, também, a
replicacdo de informacdes
sensfveis em outros
sistemas; além de permitir
respostas em lote, quando
as mesmas possuem teor
parecido, prorrogacao de
prazos, acompanhamento
da tramitacdo dos processos
registrados.

Recomendagéo 4: atualizar o
sitio eletrénico da UFF a fim
de ampliar a acessibilidade e
a experiéncia do usuario na
navegacao pelas paginas na
internet e a divulgacdo das
atividades executadas pela
unidade.

Avaliar os cenarios
em que o uso do
maodulo de Triagem

e Tratamento da
Plataforma Fala.BR
pode acrescentar
melhoria na tramitacao
das demandas na
UFF, considerando

as especificidades

da estrutura
descentralizada da
Universidade, com
mais de 900 areas de
tratamento, a maioria
delas ndo demandada
com frequéncia

por manifestacoes

de ouvidoria ou
acesso a informacao
e gerenciadas por
servidores em cargos
temporarios.

Manter atualizadas
as informacdes sobre
legislacdo, relatorios
e outras atividades
da Ouvidoria, em
cumprimento das
regulamentacoes
legais e as normas de
transparéncia.

Até o final de
Dezembro/2022.

Abril/2022
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Em andamento

Atendida

Para o usurio:
redugdo no tempo
de resposta.

Para os servidores
e gestores: reducao
no tempo de
distribuicao e
recebimento das
manifestacdes.

Para o usuério:
maior transparéncia
e melhor
experiéncia na
navegacao pelas
paginas na internet
e conhecimento
dos instrumentos
de exercicio

da cidadania
favorecendo o
controle social.

Para servidores

e gestores:
divulgacao

das atividades
executadas pela
unidade e possivel
reducdo de
encaminhamentos
de demandas que
deveriam ir para
outras unidades.




) PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE

A A PRAZO PARA ’
RECOMENDAGAO AGAO IMPLEMENTACAO | ESTADO ATUA BENEFICIO

Recomendacdo 5: promover  Adotar os Abril/2022 Atendida Para o usuario:

o adequado tratamento das procedimentos maior qualidade
manifestacdes, evitando e/ para minimizar e satisfacio em

ou especificando as siglas, as inconsisténcias relacdo as respostas
encaminhando os elogios verificadas no das manifestagdes.
ao servidor ou prestador de tratamento de parte P id
servico além de envid-lo a das manifestacdes da dra os servidores

e gestores:
melhor qualidade
e efetividade

na gestao da
informacao e
facilidade para
execugao de
controles internos
da atividade.

chefia imediata, atentando ouvidoria.
a prorrogacao de prazos

no Fala.BR, a fim de que

as manifestagdes sejam

respondidas dentro do

prazo e observar o teor das

manifestacoes e reclassifica-

las quando couber.

* O Estado Atual da recomendacéo pode ser classificada em: ‘Atendida”, “Néo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.

Analise da Equipe de Avaliacao

Em relacdo a Recomendacdo Ill - utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, a UA fez a proposta de avaliar as situacdes em que o uso do mddulo pode
acrescentar melhoria na tramitacao das demandas na UFF, considerando a estrutura descentralizada
dos servicos da Universidade, que possui 450 setores administrativos, conforme SIORG, que
somados a |77 Cursos de Graduacao, e a 352 Programas de Pds-Graduacdo, totalizam 979
areas de prestacdo de servico ao usuario, em contraste com o volume anual de manifestacoes
de 800 a 900 registros/ano, concentradas em areas especificas. Foram iniciadas reunides com
as areas para alinhamento deste processo, sendo ja cadastradas inicialmente no Fala.BR as areas
de apuracdo (auditoria, comissdo de ética e correicdo). A UA identificou a necessidade de uma
implantacdo gradual e da instrumentalizacdo do fluxo interno para que a utilizacdo do sistema seja
efetiva. Atualmente, consideram que o uso do e-mail exclusivo, ouvidoria@id.uff.br, confere a
agilidade necessaria ao cumprimento dos prazos regulamentares das atividades. Reconhecem os
riscos inerentes ao uso dos e-mails dos gestores de todas essas areas citadas, e se propdem a
analisar a viabilidade do procedimento de triagem em algumas areas centrais mais demandadas e
nas areas de correicdo (Auditoria técnica, Comissao de Etica da UFF e Geréncia de Procedimentos
Disciplinares), que tratam das demandas mais criticas em relacdo a protecao dos demandantes.
Também se propuseram a verificar o grau de risco/beneficio na manutengao do procedimento atual
na tramitacao para as outras areas de apuracao e tratamento.

Faz—se necessario atentar-se que € necessario justificar, para CGU, anualmente, quanto aos
requisitos de seguranca, rastreabilidade e resolutividade do sistema utilizado:

Conforme, art. 19 § 2° No caso de impossibilidade de utilizacGo do médulo de triagem e
tramitacdo, 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 servicos, bem como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.
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A UA encaminhou a minuta do Regimento Interno, em que consta também o fluxo das
manifestacdes para aprovagao do Conselho Universitario (CUV) e estdo aguardando a aprovacao
pelo érgao colegiado.

Dada a apresentacao do plano de agao pela UA, com previsao de espectro de um ano para
todas as acdes, a OGU realizard o monitoramento de providéncias, trimestralmente, por meio de
comunicacao oficial e/ou realizagdo de reunidao com os gestores, de modo a verificar a atual situagao
da implementacao das cinco recomendagdes em questao.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizard a identificacdo e individualizacdo dos beneficios
financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada deciséria da OGU.
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