—~

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

7
| |

Vi

/

RELATORIO

AVALIACAO DE OUVIDC

OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO TOCANTINS

UNIDADE AVALIADA

Palmas * 2022



CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Setor de Autarquias Sul (SAS), Quadra I, Bloco A,
Edificio Darcy Ribeiro, Brasilia/DF CEP: 70070-905

cgu@cgu.gov.br
WAGNER DE CAMPOS ROSARIO

Ministro da Controladoria-Geral da Unido

JOSE MARCELO CASTRO DE CARVALHO
Secretario-Executivo

ANTONIO CARLOS BEZERRA LEONEL
Secretario Federal de Controle Interno

ROBERTO CESAR DE OLIVEIRA VIEGAS
Secretario de Transparéncia e Prevencio da Corrupcao

GILBERTO WALLER JUNIOR
Corregedor-Geral da Unido

VALMIR GOMES DIAS
Ouvidor-Geral da Unido

JOAO CARLOS FIGUEIREDO CARDOSO
Secretario de Combate a Corrupgao

CIRO JONATAS DE SOUZA OLIVEIRA
Superintendente CGU/TO

ROGER SOUZA DE PAULA
Coordenador

ALINE BONDAN RIGONI - MARTA MARIA VILELA DE CARVALHO GOMES
Equipe de Avaliacao

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

LUANA MARCELINO
Supervisora

Diagramacao: Assessoria de Comunicacao Social - Ascom / CGU
Copyright © 2022 Controladoria-Geral da Unido

Permitida a reprodugdo desta obra, de forma parcial ou total, sem fins lucrativos, desde que citada a fonte ou endereco da
internet (www.gov.br/cgu) no qual pode ser acessada integralmente em sua versao digital.


mailto:cgu@cgu.gov.br
http://www.gov.br/cgu

RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIAQAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal do Tocantins
MUNICIPIO: Palmas - TO

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

PERIODO AVALIADO: junho de 2020 a maio de 202 |
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Qual trabalho foi realizado pela Por que a CGU realizou esse trabalho?

CGU?

. .. : : Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Avaliagdo da Ouvidoria da Universidade Fe- Quvidoria-Geral da Unido — OGUpsobre as unidades setoriaifdo
deral do Tocantins, unidade de ouvidoria se- Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
orial integrante do SisOuv responsavel por o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

receber e analisar as manifestacdes referen-
es a servicos publicos prestados por aquele
Orgao.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Foram realizadas analises quanto a capacida- Quais as recomendacées que deverio ser
de do atual modelo adotado subsidiar a ges- adotadas?

do da ouvidoria na proposicao de melhorias

na prestagao do servigo e quanto a adequa- Como pontos positivos, pode-se destacar:
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.

* A maioria das manifestacbes foi respondida observando-se o
prazo adequado;

* quando se trata de demanda a outros orgaos, percebe-se a boa
vontade da ouvidoria em tentar informar ao cidadao onde buscar
a informacéo solicitada;

* a0 longo da realizacdo do trabalho, percebeu-se interesse do
Ouvidor e da equipe em realizar as adequagdes necessarias para
o melhor funcionamento do ente.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:
* 3 QOuvidoria ndo tem um programa regular de treinamento;

* ndo faz a reclassificacdo prévia (do tipo de demanda e do
assunto), quando necessario;

* repassa ao cidaddo a resposta fornecida pelas coordenagdes
integralmente, sem andlises necessarias;

* ndo disponibiliza o link para o Painel Resolveu em seu site;

* endo apresenta os Relatérios de Ouvidoria de forma tempestiva
em seu site.
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APRESENTACAO

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

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

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017/, que dispde sobre a participacao,
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 Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcao de drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagdo, 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 Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

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

(.

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

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administra¢do
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denudncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacdes de informacdo e pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e
acoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacao das unidades setoriais no
tratamento das manifestagdes 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
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institucional e social, no servico prestado ao cidaddo, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacao 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 ouvidoria 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 missdo. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n®
12.527/201 1.

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

METODOLOGIA

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

|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;

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

V. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

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

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

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 2020 a 2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestacdes constantes da Plataforma
Fala.BR do periodo de 2020 a 2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total
foram extraidas 100 manifestagdes para andlise pela CGU-R/TO.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque ¢ a Ouvidoria da Universidade Federal do
Tocantins, 6rgao 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 OuvUFT atende precipuamente as demandas tipicas de
ouvidoria relativas a todos os orgaos integrantes da Universidade Federal do Tocantins, conforme
dispde a resolucao do Conselho Universitario (Consuni) n.© 20/2009.

Cabe destacar que a OuvUFT também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a
informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC;

A equipe € formada pelo Ouvidor, uma servidora concursada e um estagiario. Desse modo,
a ouvidoria é formada por dois servidores efetivos, com experiéncia de no minimo dois anos em
atividades de ouvidoria.

Ressalta-se que a Ouvidoria ndao tem um programa regular de treinamento. Foi relatado que
auséncias para realizacdo de treinamentos causaria problemas no andamento do tratamento das
denlncias, dado que a equipe é pequena.

As informacdes da UA foram coletadas do Questionario de Avaliacao e de interlocugdes
realizadas. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFT sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentadas boas praticas e os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria da UFT.
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|. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da UFT

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas:

I.1. Designacao de equipe especifica para tratamento de dentincias e acompanhamento
dos processos disciplinares

Por forca das Leis n° 12.527/I1 e n° 13.460/2017, os Odrgaos e
entidades publicas devem proteger informacdes pessoais dos usuarios, restringindo o acesso a
quaisquer dados relativos a sua intimidade, vida privada, honra e imagem, caso nao autorizado
expressamente.

Ainda, o Decreto n® 10.153/2019 traz comandos especfficos relacionados a salvaguardas
a identidade de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de adocao de procedimentos
especificos pela equipe de ouvidoria, tanto no envio das manifestacdes para areas de apuragao
quanto entre unidades de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizagao e do pedido de consentimento.
Tais procedimentos estdo alinhados, inclusive, a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, Lei
n® 13.708/2018, que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais,
assegurando ao cidadao medidas importantes de protecao, como as mencionadas anteriormente.

Assim, na condicao de colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos ou terceirizados
devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico, prescritas nos referidos
normativos, qual seja, adotar medidas visando a protegao as garantias individuais e a seguranca dos
usuarios, como também garantir a protecao de suas informacgdes pessoais e também estar aptos a
realizacdo de procedimentos especfficos, como no caso de tratamento de dendncias.

Nesse sentido, a OuvUFT informou que hda um grupo restrito de servidores que
especificamente realizam a andlise e tratamento de denulncias recebidas pela unidade, sendo uma
adequada medida de seguranca da informagao para proteger os dados pessoais dos usuarios e
o teor dessas manifestacbes de ouvidoria contra possiveis acessos nao autorizados e eventuais
situacoes indesejavels.

Ainda relacionado ao tema das denlncias, cabe mencionar o acompanhamento realizado
pela OuvUFT dos processos disciplinares instaurados pela Corregedoria oriundos de manifestagdes
recebidas pela ouvidoria.

CONSTATACOES:

2. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A partir das andlises realizadas, foi identificado um normativo relevante para o desempenho
das atividades pela UA: seu Regimento Interno (Resolucao n® 13/2019, de 23 de outubro de 2019,
que dispde sobre a atuacido da unidade de Ouvidoria na UFT).

Apds a andlise das respostas ao Questionario de Avaliagdo, pdde-se observar que ndo existe
um fluxo formalmente estabelecido para as varias possibilidades de tipos de manifestacdo (dentincias,
elogios, reclamacdes, solicitagdes, sugestdes, simplifique e comunicagcdes).
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Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a definicdo 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 identificacdo, de modo mais agil, de possiveis
gargalos em processos que demandem alteracoes, uma vez que por meio dessa definicao de fluxos
sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestagdo 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 UFT
durante o processo;

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

3. Necessidade de atualizacao do sitio eletronico com rol de informacées para ampliacao
da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela ouvidoria

Apds andlise do sitio eletrénico da UA, foi identificada a possibilidade de inclusdo dos seguintes
itens, a fim de contribuir com rol de informacdes disponiveis e ampliar a acessibilidade e a experiéncia
do usuario na navegacgao pelas paginas na Internet:

Inclusao de temas recorrentes, em linguagem cidada, que nao sao de competéncia da UFT
(apontando os érgaos responsaveis, e se possivel os links dos sftios) e que sdao assuntos
recorrentemente encaminhados a outras unidades de ouvidoria. O objetivo € esclarecer ao
cidadao os servicos de ouvidoria disponiveis e tentar reduzir as demandas que nao sao de
competéncia da UA, diminuindo, portanto, a utilizacao de recursos humanos no tratamento
de tais manifestagoes.

4. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacoes, considerando como espaco amostral as manifestacoes cadastradas e
concluidas (com resposta conclusiva), constantes da Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/06/2020
a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se |3 quesitos, divididos em quatro dimensoes: prazo de
atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da manifestacao e
qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com foco no
tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise dos quesitos
avaliados paraaamostra, bem como aavaliacao da resposta conclusiva de cada uma das manifestacoes.
A andlise dos | 3 quesitos foi apresentada por meio de gréficos estatisticos, considerando o total da
amostra gerada (100 manifestagdes).
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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, em resumo, levando em conta todos os pontos
constantes da planilha de andlise detalhada das |00 manifestacdes que foram analisadas, 65% foram
consideradas respostas adequadas, | | % inadequadas (continham algum erro mais grave, como nao
respondidas no prazo, ou erro de classificacio, bem como problemas na resposta fornecida) e 24%
parcialmente inadequadas (continham alguma inadequacao mais leve).

Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a

seguir:

* A ouvidoria ndo faz a classificacao prévia (conferéncia e reclassificacao da demanda,

quando necessario). Deve-se levar em conta que o demandante muitas vezes se equivoca ao
classificar a demanda, por mero desconhecimento e, para promover o tratamento adequado,
a ouvidoria deve primeiramente reclassificar para a forma adequada;

A ouvidoria ndo faz a reclassificacao do assunto, quando necessario. Como citado
anteriormente, muitas vezes o assunto citado pelo demandante ndao é o que melhor traduz
a demanda e para a geracio de dados mais fidedignos, que possam a ser comparados, €
necessario que a ouvidoria o classifique da melhor forma possivel;

Aouvidoria repassa a resposta fornecida pelas coordenacdes integralmente, sem retirar palavras
ou expressoes que nao obedegam a cordialidade necessaria, bem como repassando algumas
vezes informacdes pessoais que nao poderiam ser disponibilizadas ao cidaddo demandante.
Nesse ponto € necessario que a ouvidoria faca uma revisao da resposta, garantindo que
esteja em linguagem cidada, respondendo a todos os pontos questionados, de forma educada,
gentil e objetiva, sem conter juizo de valor e sem disponibilizar informacoes pessoais.

No que tange a satisfacdo do usuario com a resposta fornecida, nao é possivel estabelecer
uma analise, haja vista que 91% dos demandantes ndo responderam a pesquisa, o0 que inviabiliza
qualquer suposicao sobre o ponto.

Boas praticas no tratamento das demandas:

Como pontos positivos, podemos destacar:

A maioria das manifestacdes foi respondida observando-se o prazo adequado (93%).

As informacdes contidas nas respostas foram apresentadas com clareza e objetividade em
97% das respostas;

Quando se trata de demanda a outros érgaos, percebe-se a boa vontade da ouvidoria em
tentar informar ao cidadao onde buscar a informagao solicitada;

Ao longo da realizagdo do trabalho, percebeu-se interesse do Ouvidor e da equipe da ouvidoria
da UFT em realizar as adequagdes necessarias para o melhor funcionamento do érgao.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria:

| - implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

Il - atualizar o sftio eletronico 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,
contribuindo para amenizar os gargalos existentes, especialmente demandas recebidas que
nao sao de sua competéncia;

Il - promover a adequada classificagdo prévia (conferéncia e reclassificagdo da demanda,
quando necessario) a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas;

IV - promover a adequada reclassificacdo do assunto, quando necessario;

V - proceder a revisao da resposta, antes de envio ao cidadao, garantindo que esteja em
linguagem cidada, respondendo a todos os pontos questionados, de forma educada, gentil
e objetiva, sem conter juizo de valor e sem disponibilizar informacdes pessoais;

VI-Nosite da UFT, naaba Ouvidoria, (https://ww?2.uft.edu.br/index.php/acessoainformacao/
ouvidoria) consta o e-mail da Ouvidoria. Todavia, como a UFT estabeleceu que para que
haja tratamento as manifestacdes devem ser feitas pelo Falabr, recomenda-se colocar essa
informacdo entre paréntese logo ao lado do e-malil, disponibilizando também o link do
Falabr;

VII - Na aba da Ouvidoria, disponibilizar link para o Painel Resolveu;

VIII — Atualizar a publicacdo dos relatérios de Ouvidoria no site.

CONCLUSAO

Observou-se que a UA, apesar de seu reduzido quadro de servidores, possui uma
adequada gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das demandas de
ouvidoria. Entretanto, existem algumas fragilidades que devem ser dirimidas pela unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas
e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao dos usuarios. Ha que se ter cuidado em especial
com a nao divulgacao de dados pessoais em respostas fornecidas aos demandantes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacio sao a melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao
cidadao; ampliacao das acdes de transparéncia e prestacao de contas para a Administragao Publica
e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability; e orientagdes as areas técnicas
para elaboracdo da resposta conclusiva adequada. Desse modo, acredita-se que tais beneficios
fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao orgao independente da administracdo direta

Data de criacao 22/10/2010

E-mail ouvidoria@uft.edu.br

Pagina na Internet https://ww2.uft.edu.br/index.php/acessoainformacao/ouvidoria
Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

Endereco Universidade Federal do Tocantins (UFT) | Campus de Palmas

Avenida NS |5, Quadra |09 Norte, Plano Diretor Norte
Bloco IV - 2° Pavimento | Reitoria
Palmas/TO | 77001-090

Telefone (63) 3229-4100
Ouvidor Judikael Castelo Branco
Professor Concursado

experiéncia de 2 anos em ouvidoria
A.2 Competeéncias

O Decreto-Lei n® 200/1967, em seu art. 4°, estabelece a organizacdo da administracao
publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 4° A Administragdo Federal compreende:

|- A Administracdo Direta, que se constitui dos servicos integrados na estrutura administrativa
da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de entidades, dotadas
de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

¢) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundacoes Publicas.

Pardgrafo dnico. As entidades compreendidas na Administracdo Indireta vinculam-se ao
Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada sua principal atividade

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU



mailto:ouvidoria@uft.edu.br
https://ww2.uft.edu.br/index.php/acessoainformacao/ouvidoria

Assim, a Fundacao Universidade Federal do Tocantins, entidade publica vinculada ao Ministério
da Educacao, é formada pelas seguintes unidades, representadas na figura a seguir, retirada do site
https://Mww?2.uft.edu.br/index.php/palmas/estrutura-organizacional-palmas:

DIREGAO DO

CAmPUS

Fonte: Sitio da UFT

A Ouvidoria da Universidade Federal do Tocantins — OuvUFT integra, como unidade setorial,
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-
Geral da Unido — CGU. Na UFT, a Unidade Avaliada — UA integra o Gabinete do Reitor como
Orgao de assessoramento administrativo.

De modo geral, a OuvUFT exerce o papel mediador nas relagdes envolvendo os cidadaos e
os 6rgdos e entidades vinculadas a UFT. Conforme mencionado anteriormente, suas competéncias
foram estabelecidas no seu Regimento Interno (Resolugao n° |3, de 23 de outubro de 2019), art
3°:

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

| — receber, andlisar e encaminhar, em formuldrio especifico, as solicitacbes de providéncias,
reclamacées, denuncias, sugestoes, elogios, comunicacées ou demais manifestacdes que lhe
forem dirigidas, por membros da comunidade universitdria, referentes a servicos oferecidos pela
UFT;

- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos;

[l - processar as informacoes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os seus respectivos servicos, 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. /° da Lei n° 13.460, de 2017;
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IV- promover articulacdo, em cardter permanente, com instdncias e mecanismos de participagdo
social, em especial, conselhos e comissées de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas
de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacéo social;

V - exercer as atribuicbes de Servico de Informacdo ao Cidadédo, de que trata o inciso | do art.
9°dalein® 12.527, de |8 de novembro de 201 |, quando assim designadas;

VI - receber tratar e dar resposta as solicitacoes encaminhadas por meio do formuldrio
Simplifique, nos termos da Instrucdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° |, de |2 de janeiro
de 2018; VIl - garantir a adequacéo, a atualidade e a qualidade das informagées do servico;

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

IX - promover a adocdo de medicdo e conciliagdo entre usudrios de orgdos e entidades publicas,
com a finadlidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e participa¢do da
sociedade com a administragdo publica.

Pardgrafo tnico. Os encaminhamentos a que se refere o inciso | do art. 3° deverdo ser efetuados
por meio eletrbnico (ouvidoria@uft.edu.br) ou pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo acessivel no sitio digital da UFT.

Por fim, cabe destacar que a OuvPR também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a
informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFT, especificamente nas paginas da prépria Ouvidoria, nao foram
identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria, com excecao da retromencionada
Resolucao n.° 13, de 23 de outubro de 2019, que dispde sobre a implantacdo da unidade de
Ouvidoria na UFT,

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagdo, a equipe é composta pelo Ouvidor
(professor concursado), uma servidora (técnica administrativa concursada) e uma estagiaria. Desse
modo, a ouvidoria é formada por apenas dois servidores efetivos e uma estagiaria. O Ouvidor possui
dois anos de experiéncia em atividades de ouvidoria e a servidora possui | 0 anos de experiéncia em
atividades de ouvidoria.

Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho nao é adequada ao cumprimento
da missdo institucional da Ouvidoria, em razao da quantidade de demanda que vem aumentando
ao longo do tempo.

Ressalta-se que os servidores e a estagiaria tém acesso a Plataforma Fala.Br, mas o tratamento
de denuncias é feito apenas pelos servidores efetivos.

Por fim, a ouvidoria possui espago fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefénico.
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A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sdo trés:
* Internet, representada pela prépria Plataforma Fala.BR;
* e-malil;
* atendimento presencial;
* atendimento telefonico.

Em regra, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por outros canais sao registradas
na Plataforma Fala.BR.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR. Na propria
pagina da unidade é apresentado o encaminhamento a Plataforma Fala.BR:

Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacao

Dé a sua opInido sobre a Ouvidoria da UFT e demals servigos da Universidade

Sobre a Ouvidoria Relatérios Editais Regimento Interno Contato Sistema e-OUV

A Ouvidoria Geral da UFT, para preservar a identidade, seguranca e sigilo do solicitante, esta implantando o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido. O e-

Ouv pode ser acessado diretamente pelo endereco: https://falabr.cgu.gov.br/.

As informacdes de como registrar uma manifestacdo, estdo disponiveis no material de apoio ao cidaddo
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/orientacoes/material-de-apoio-cidadao.

Obs.: O sistema funciona melhor no Explorer ou Google Chrome.

registrado em: | Acesso a Informacao

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento e sistemas informatizados capazes de
identificar o fluxo, a UA informou que ndo possui fluxo instituido para tratamento das informacoes
sobre a tempestividade e o nivel de satisfacao das respostas aos cidadaos. Afirmou ainda que nao
possui bom conhecimento acerca do Painel Resolveu.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacdes na OuvUFT.
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Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacdo, é possivel tracar a seguinte
sistematica de tratamento das manifestacbes na unidade. A sequéncia dos passos iniciais abaixo €
comum aos diversos tipos de manifestacao:

A ouvidoria recebe a manifestacao via Fala.Br. Os servidores realizam analise sobre o assunto,
decidindo a quem destinar. Registram as informacdes em um controle numa planilha Excel,
descrevendo o tipo de manifestacdo, para onde foi enviada e o prazo dado.

Por fim, no Questionario de Avaliacao foi mencionado que o principal gargalo existente
atualmente na unidade e que prejudica o bom andamento dos trabalhos seria a falta de cumprimento
dos prazos de resposta por parte dos setores da UFT, comprometendo, dessa maneira, o fluxo de
trabalho da Ouvidoria, impedindo o retorno da resposta ao cidadao a contento.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Com relacao as demandas que possuam dados pessoais em sua descricao, a OuvUFT afirma
que tem cuidado com os dados e informacdes pessoais, o que tem intensificado com a LGPD — Lei
Geral de Protecdo de Dados. Cita que tomaram medidas internas de conscientizacao e redobraram
os cuidados, posto que a protecao dos dados é crucial para o sucesso e andamento dos trabalhos.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Nao existe um mapeamento especifico para os assuntos mais demandados. Sao feitos
levantamentos para o relatério anual. Nos anos de 2018 e 2019 os assuntos mais abordados foram
questdes entre professor e aluno; ja em 2020 os assuntos mais demandados estavam relacionados
aos editais de concursos e pds-graduacao.

A.10 Carta de Servicos

A Carta de Servicos ¢ 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 organizagado um processo de transformagdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento, informacdo e transparéncia,
aprendizagem e participacao do cidadao. Esses principios ttm como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usuario
serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao mediante publicacao em sitio
eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio da Universidade Federal do Tocantins, foi encontrada sua Carta de
Servicos, contendo os servicos publicos disponibilizados pelo ente aos usuarios. Em resposta ao
Questionario de Avaliacao, a OuvUFT informou que a Carta de Servicos esta sendo atualizada e a
Ouvidoria esta participando desse processo de atualizacao.

A.11 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, € importante pontuar que a OuvUFT é responsavel
pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAI
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(Lein® 12.527/2011). O Servico de Informacdo ao Cidadao —SIC é vinculado a Ouvidoria e a forca
de trabalho € Unica entre ouvidoria e SIC.

A.12 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos
A OuvUFT participa da elaboracao do Relatério Anual de Gestdo. Os relatérios anuais de

gestao dos anos 2018 e 2019 estao disponibilizados em Ouvidoria (uft.edu.br). Importa destacar
que nao se encontra disponibilizado o Relatério Anual de gestao de 2020.

No que se refere ao PDA, tem por objetivo a disponibilizacao 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, a participagdo da OuvUFT se deu por meio do
Monitoramento das acdes previstas neste plano.

Cumpre mencionar que a ouvidoria ndo realiza nenhum trabalho participativo direto com a
sociedade.

No que diz respeito aos processos disciplinares instaurados pela Corregedoria, oriundos
de manifestagdes recebidas, a Ouvidoria procede ao acompanhamento das conclusdes desses
procedimentos.

Ja em casos de demandas recorrentes relacionadas servidores do préprio érgao, a Ouvidoria
ndo realiza monitoramento. O que ouvidoria faz em relacdo a uma manifestacdo recorrente é
encaminha-la a Coordenacao de Procedimentos Administrativos e Disciplinares para investigacao.

No tocante a melhoria dos servicos, a partir das demandas recebidas e tratadas, e, ainda,
com base de informacdes da propria Plataforma Fala.BR, a OuvUFT também nao realiza qualquer
monitoramento, pois alega possuir quantidade diminuta de servidores disponiveis para tal trabalho.

Por fim, para subsidiar a tomada de decisbes dos gestores, decorrentes de demandas dos
cidadaos que se mostrem recorrentes, sensivels, prioritarias ou de alta relevancia, destaque-se que
nao existe um fluxo definido e nem reunidao sobre tais demandas. A interacao acontece sempre
que ha necessidade de conversa sobre determinado assunto. Nao ha periodicidade definida, sendo
realizadas interagdes sempre que identificada a necessidade.

A.13 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foram explicitadas, pela propria UA, quais seriam as maiores
dificuldades e as oportunidades de melhoria identificadas pelo Ouvidor na gestdo da Ouvidoria.
Como resposta, foi informado que os servicos prestados pela Ouvidoria compreendem naturezas
distintas que vao desde o recebimento das manifestacdes até a producao de material informativo,
além das demandas geradas pela CGU, o que exige conhecimentos variados e mao de obra. O
acimulo de fun¢des para o Ouvidor que se torna também responsavel pela LAI, por exemplo,
exigiria disponibilidade de tempo impossivel para quem tem outras atribuicbes na Universidade,
como ¢ o caso do Ouvidor que é, prioritariamente, professor (e exerce a funcao de Ouvidor sem
qualquer gratificacao).

A.14 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
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mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sftio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica

e interativa.

Mister mencionar que nao foi localizado link direcionando o cidadao para o Painel Resolveu,
conforme necessario.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando a
entidade como UFT — Universidade Federal do Tocantins e o periodo de 01/01/2020a 14/12/202 12

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
UFT - Fundagéo Uni idade Federal do Tocantins

1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS
4

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACflO (Vocé esta satisfeito{a) com o i pi 2)
a8 22% SERIE HISTORICA
27,59%
783
Sim Parcialmente Néo H

10,38% 2= nsasste

45% 24% 31% ’ R 56.03%
@ 2 s nsatsters

Satistagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 29 TOTAL DE RESPOSTAS 20

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO
SOLICITAGAO
DENUNCIA

20,
B3] sucestao . e2021
[ig] cLocio 8 (2,8%)
SIMPLIFIQUE 0(0,0%)
COMUNICAGAO 118 (41,4%)
*Considera apenas as manitestagdes Respondidas ¢ Em Tratamento.
RANKING PERFIL DO CIDADAO
%‘ 7B i v
=] QUANTIDADE | ™) TEMPO s 3/  ceNEro LocALIZAGAO J&% RAGA E COR

Lists dos assuntos com maior nimero de manifestagées Respondidas e Em Percentus| dos manifestantes por faixs etéria

Tratamento

2. A consulta foi realizada em 14/12/202 1. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem
resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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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

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, dentre as 146 manifestacoes recebidas e tratadas pela UA no periodo
01/06/2020 a 31/05/2021, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacao de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada no periodo citado,
com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no nUmero 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 nimero 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 manifestacao 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 funcdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().

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

NUP

Assunto

Data do Registro
Situacdo

Tipo Manifestacao
Descricao Resposta
Orgdo de Origem

Nome drgao
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Descricido manifestacao
Pergunta Satisfacao
Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificagdo das manifestacdes conforme
o tipo de manifestacao (denuncia, elogio, reclamagao, solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa
forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo tenha
representacao na amostra.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacoes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no e-OUV, 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 satisfacdo sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidaddaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacio com
o atendimento da Ouvidoria.

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. |2 a 24-B do Decreto n°
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes
Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a

9° da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.
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Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

[. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel 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 manifestacdo)?
5. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

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

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

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

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

| 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 cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Nototal de manifestacdes recebidas pela PRnoano de 20 | 9 foram extraidas | 00 manifestacdes,
conforme grafico abaixo:

QUANTIDADE NA AMOSTRA ALVO

m Comunicagdo

m Dentincia

m Elogio
Reclamagdo

m Simplifique

m Solicitagdo

W Sugestdo
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A QUANTIDADE NA
TIPO DE MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicacdo 45
Dentincia |7
Elogio 3
Reclamagao I3
Simplifique 0
Solicitacao 18
Sugestao 4
Soma 100

A seguir é mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados contidos na amostra®,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos por tipo de
manifestacdo (conforme definicio do cidaddo demandante da informacao):

ASSUNTO QUANTIDADE

Educacdo Superior 6

~

Denlncia de irregularidades de servidores
Assédio moral

Processo Seletivo

Acesso a informagao
Conduta Docente
Universidades e Institutos
Auxilio

Cotas

Outros em Comunicacdes
Vazio

Agente Publico
Atendimento

Frequéncia de Servidores
Outros em Administracdo
Bolsas

Certificado ou Diploma
Concurso

Coronavirus (COVID-19)

Servicos e Sistemas

N N NN NN W W w w M NN DN oo

Transparéncia
Certidoes e Declaragoes |
Cadastro |
Combate a desigualdade |
Licitagdes |
Matriculas |
Outros em Educacdo |
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento |
Ouvidoria |
Patriménio |

Recursos Humanos |

3. Nota-se que estes valores sdao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estio adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questionario
com |3 perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

I. A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

100
80
60
40
20 7
0 0
0 A A
Numeros Sim N3o Nulo N/A

Absolutos

Como se percebe no gréfico da Pergunta I, a unidade respondeu a 93% das manifestacoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

2. O USUARIO FICOU SATISFEITO(A) COM O ATENDIMENTO PRESTADO?

91,00%

500%——000% — 1,00% — 1,00% —2,00% 0,00%
[— 4 _— — — aay _—

(elelelelelele]e]=]
O N WU~ 00 WD =

4. O discriminante Nulo significa que ndo ha informacao na manifestagao para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta néo se aplica.
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No gréafico acima, é revelado que exatamente 9 | % das manifestagdes examinadas nao tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas.

3. 0 CAMPO “ASSUNTO” DA MANIFESTACAO FOI PREENCHIDO CORRETAMENTE?

83
S0

80
70
60
50
40
30 17

20
10 0 0
A A

Numeros Sim Ndo Nulo N/A
Absolutos

4. A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

S0
80
70
60
50
40
30 17

20
10 0 0
A A

Numeros Sim Ndo Nulo N/A
Absolutos

5. AS INFORMACOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM CLAREZA E OBJETIVIDADE?

mSim mNao
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Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 s@o autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicacdes, em que nao se € permitida reclassificacao pela ouvidoria.

6. A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU QUAL
ORGAO EXTERNO AO E-OUV SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

100
80
60

20
ESim mN3o mNulo mN/A

No gréfico da Pergunta 6, é mostrado que 94% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da Ouvidoria. Do quantitativo restante, em 5% das manifestacdes, a ouvidoria
esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia — orientando o cidadao a buscar o 6rgao
competente ou reencaminhado a manifestacao.

A seguir, sao apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as dendncias.

7. A RESPOSTA DA COMUNICAQAO CONTEM INFORMA(;AO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS E O SEU
ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA O SEU
ARQUIVAMENTO?

70
50
30

20
10

ESim EMN3o mNulo mN/A
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Em relagdo as comunicagdes, 8 das 45 apresentaram algum problema, como falta de
reclassificagdo ou resposta inadequada.

8. A RESPOSTA DA D!ENUNCIA CONTEM INFO’RMAQAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS E O SEU
ENCAMINHAMENTO AS U NIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA O SEU
ARQUIVAMENTO?

16
14
12
10

o N & O

EmSim mN3o

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestagdes consideradas
denuncias inicialmente, no total de |7, uma nao foi respondida no prazo habil e uma nao foi
reclassificada como reclamacao.

9. A RESPOSTA DA RECLAMACAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO FATO RECLAMADO?

12

10

ESim mN3o mN/A
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Em relacdo as reclamacdes, duas eram, na verdade, demandas a outros érgaos. Das |3
demandas, nove tiveram resposta adequada, duas tiveram resposta inadequada e duas parcialmente
adequadas.

10. A RESPOSTA DA SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOCAO DA PROVIDENCIA
SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?

14
12

10

HSim mN3o

Na avaliacdo geral foi revelado que dentre as | 8 solicitacdes selecionadas inicialmente, quatro
ndo foram reclassificadas. 10 foram classificadas como adequadas, uma inadequada pela falta de
observacao de linguagem cidada e / precisavam ter sido reclassificadas.

I1. A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE ADOCAO DA
MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?

25

15

0,5

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

ESim mNdo
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Na avaliagdo geral foi mostrado que dentre as quatro sugestdes selecionadas inicialmente,
uma nao se se coadunava com o tipo em questao, sendo classificadas como “Nao”. Dentre as
manifestacdes consideradas sugestdes inicialmente, duas tiveram resposta acertada pela autoridade
competente, uma nao foi reclassificada e uma nado foi respondida no prazo habil.

12. A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AO AGENTE PUBLICO OU AO RESPONSAVEL
PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?

25
15

05

ESim mNZo

Nos trés elogios recebidos a ouvidoria informou ao cidadao o encaminhamento correto ao
agente publico.

A questao |3 se refere a avaliacao de manifestagao do Simplifique, ndo tendo sido recebida
nenhuma pela ouvidoria no periodo em andlise.

Por fim, foi realizada uma avaliacao para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para a
manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, andlise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliagoes:

AVALIALCAO DA RESPOSTA CONCLUSIVA

m Adequada
m Inadequada
m Parciaimente Adequada

Onde:

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

5. Definida como a decisao administrativa final na qual o érgao ou a entidade pUblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
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b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacao em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestacao em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado:

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

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

O gréfico da Avaliacio da Resposta Conclusiva demonstra que 24% da amostra de
manifestacoes teve avaliagao Inadequada acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
e | 1% Parcialmente Adequada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes especificadas por tipo, bem como a avaliagao final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das 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 um padrao de resposta totalmente Unico e
escorrerto.

Apéndice C » Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® 23721//2021/TOCANTINS/
CGU, de 16/12/2021, foi dado um prazo de |10 dias para a UA se manifestar acerca das constatacoes
encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solucdes, realizada em 28/12/202 1, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® /202 I/TOCANTINS/CGU, datado de //2022,
em que € apresentado um plano de acdo contendo medidas para atender as deliberacoes
propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo. Tal plano de agao é reproduzido
na integra neste relatorio a seguir.

6. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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C.1 Plano de Acao da Ouvidoria da Presidéncia da Republica

PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OUVIDORIA DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

- ~ PRAZO PARA * 1
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUAL BENEFICIO

Recomendacao I:
atualizar os normativos
internos da unidade em
consonancia aos ditames
da Lei n° 13.460/2017,
Decretos n° 9.492/2018 e
n° 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/2021,
estipulando os mecanismos
de recepgdo, andlise e
tratamento das demandas
de ouvidoria.

Recomendacao 2:
implementar fluxos
internos de tratamento das
manifestagdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as
competéncias e o papel de
cada ator no processo.

Recomendacao 3: avaliar
a utilizacdo do mdédulo

de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria
CGU n® 5812021,

a fim de possibilitar

maior rastreabilidade

e mensuragao de
resolutividade,
minimizando, também, a
replicacdo de informagoes
sensiveis em outros
sistemas.

Recomendacao 4:
atualizar o sftio eletrénico
afim de ampliar a
acessibilidade e a
experiéncia do usuario na
navegacao pelas paginas
na internet e a divulgacdo
das atividades executadas
pela unidade, contribuindo
para amenizar os gargalos
existentes, especialmente o
alto nimero de demandas
recebidas que ndo sao de
sua competéncia.

Publicar novo normativo
seguindo o cronograma do
Programa de Consolidacao
Normativa da Secretaria-Geral
da Presidéncia da Republica.
Nesse contexto, dentro do
cronograma acordado, o
tema “ouvidoria” serd objeto
de revisdo e consolidagdo de
normas que serao publicadas
no més de agosto/2021.

FASE | - Criar Projetos
para definicao de fluxos de
atendimento ao usuario.

FASE 2 - Publicar novo
normativo seguindo o
cronograma do Programa
de Consolidacao Normativa
da Secretaria-Geral da
Presidéncia da Republica.

Implementar em trés etapas:

FASE | - internamente:
deixar de usar o SEMAC
(sistema interno que extrai
as manifestacdes do Fala.

BR e envia as mesmas para a
distribuicao).

FASE 2 — tramitacdo de
manifestacdes para as demais
areas da Secretaria de
Controle Interno utilizando o
Fala.BR.

FASE 3 — tramitagdo de
manifestacdes para as demais
areas da Presidéncia da
Republica.

Atualizagdo em duas etapas:

FASE | — retirar informacdes
desatualizadas do site da
Secretaria-Geral e do site do
Planalto.

FASE 2 — enviar novos
contetidos e nova legislacdo
para o site da Secretaria-Geral
e do Planalto.

Até final do més de
agosto de 2021.

FASE | - Até final
do més de junho de
2021,

FASE | - Até final do
més de agosto de
2021.

FASE | - Até o final
do més de junho.

FASE 2 — Até o final
do més de novembro
de 2021.

FASE 3 - Até o més
de junho de 2022.

Até final de maio de
2021.

Até o final do més de
dezembro de 2021.

Em Andamento

— processos de
consolidacdo normativa
(00010.000285/2021-01 e
00010.000305/2019-11).

Atendida — Projetos do
Programa de Qualidade
em Ouvidoria (Processo
00010.000401/2021-

83) que abrange o
atendimento ao usuario
(fluxos para e-mail, telefone
e presencial).

Em Andamento

— Revisao normativa
(Processos
00010.000285/2021-01 e
00010.000305/2019-11).

FASE | — Atendida

FASE 2 — Prevista

FASE 3 — Prevista

FASE | — Atendida

FASE 2 — Prevista

Para o usuério: transparéncia
em relagdo ao tratamento
das manifestacoes.

Para os servidores e
gestores: maior seguranga
juridica e agilidade

no tratamento das
manifestacoes.

Para o usudrio: maior
qualidade e satisfacao em
relacdo ao atendimento
inicial e as respostas das
manifestacoes;

Para os servidores e
gestores: mais seguranca e
agilidade no atendimento ao
usuario.

Para o usudrio: redugao no
tempo de resposta.

Para os servidores e
gestores: reducdo no
tempo de distribuicdo
e recebimento das
manifestacoes.

Para o usuario: maior
transparéncia e melhor
experiéncia na navegagao
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.
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) PLANO DE ACAO )
AVALIACAO DA OUVIDORIA DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

_ ~ PRAZO PARA * 1
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUAL BENEFICIO

Recomendacao 5: FASE | — Revisar, ampliar e Até o final do més de FASE | — Atendida Para o usudrio: maior
promover o adequado melhorar texto dos modelos junho de 2021. qualidade e satisfacio em
preenchimento do campo de resposta ao usudrio TAP do Programa relagdo as respostas das
assunto e a elaboragao utilizados na Ouvidoria. de Qualidade - manifestacoes.
de respostas conclusivas 00010.000189/2021-54 :
compativeis com cadatipo  FASE 2 — Avaliagio periédica  Atividade continua, FASE 2 — Em Pzgo?;seg'e‘ﬂﬁgfs T
Sgr:i“a.”'fes.tagéo gﬂAm Qe das rlespost_as para as com inicio no més Andamento i efetivicia de na ggstéo da
gIr as inconsistencias manifestagdes no Fala.BR. julho de 2021. ] - 2
identificadas. informacao e facilidade
FASE 3 - incluir subassuntos, Até o final do més de FASE 3 — Prevista para execugdo de controles
bem como atualizagio das agosto de 2021. internos da atividade.
TAGs.
FASE 4 - elaboragdo de Até o final do més de FASE 4 — Prevista
manual interno para utilizacdo novembro de 2021.
de assunto, subassunto e tag
no Fala.BR.

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

Analise da Equipe de Avaliacao

Dada a apresentagao do plano de acdo 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 realizagao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual situagao
da implementacao das cinco recomendacdes em questao.

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