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RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Fundacao Universidade Federal de Rondénia - UNIR
MUNICIPIO: Porto Velho - RO

OBJETIVO: Realizar atividade de avaliacdo da ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de Rondénia
— UNIR conforme disposto nos arts. 7° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO: outubro de 2021 a janeiro de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

rata-se de avaliacio de Ouvidoria da Fun-
dacao Universidade Federal de Ronddnia
(UNIR).

A CGU analisou 92 (noventa e duas) mani-
estacoes de ouvidoria recebidas pela UNIR

entre jJunho/2020 e maio/2021.

Ainda, foram realizadas analises quanto a
capacidade do atual modelo adotado subsi-
diar a gestao da ouvidoria na proposicao de
melhorias na prestacao do servico e quanto
a adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n® 13.460/2017, De-
cretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e
Portaria CGU n® 581/2021.

As nuances relativas ao planejamento, ca-
pacidade operacional, infraestrutura, apoio
da alta administracdo e outras percepgdes
da direcdo da Unidade de Ouvidoria foram
captadas por meio de um questionario.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

A CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é o érgao
central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, o SI-
SOuv, de modo que |he compete supervisionar, avaliar e orientar
o funcionamento de todo o Sistema, identificando as boas praticas
e as oportunidades de melhoria.

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

Constatou-se, em geral, que a Unidade de Ouvidoria da UNIR
apresentou uma gestao regular de processos e de pessoas. Verificou-
se, contudo, a ocorréncia das seguintes fragilidades:

) Inexisténcia de um plano anual de trabalho da Unidade de
Ouvidoria;

2) Infraestrutura fisica insuficiente para o trabalho presencial;
3) Inconsisténcias no tratamento de manifestacdes de ouvidoria:

3.1) Descumprimento do prazo de respostas das demandas
de ouvidoria;

3.2) Inadequacbes no registro de assuntos e tipificacdes de
cerca de 25% das manifestacdes de ouvidoria analisadas;

3.3) Baixa assertividade em 36% das respostas as
manifestacdes do tipo “Solicitagdo”;

4) Auséncia de planejamento de campanhas para divulgacdo da
atividade de ouvidoria interna, considerando as demandas mais
recorrentes tratadas nas manifestacdes de ouvidoria;

5) Auséncia de normas internas sobre o fluxo de tratamento;

6) Inexisténcia de previséo legal e/ou regimental para o fluxo de
tramitacdo informado para apuragdo de dendncias.

Em decorréncia dos fatos ora diagnosticados, foram recomendadas a
Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de Rondénia a adocao
das seguintes providéncias:

|. Elaborar plano anual de trabalho de modo a gerar uma
previsibilidade de acdes; deve contemplar o planejamento de
férias, licengas, atestados médicos e outras modalidades de
afastamentos de servidores.

Il. Melhorar a infraestrutura da UA, incluindo as necessidades
de equipamentos e mobilidrio da unidade de ouvidoria
no planejamento anual de aquisicio de bens e servicos da
Universidade.

IIl. Adequar a tipologia e o assunto das manifestacdes de ouvidoria.

IV. Elevar a assertividade nas respostas as solicitacdes, fornecendo
respostas conclusivas, claras, objetivas e atualizadas.

V. Enfrentar os assédio moral e sexual mediante o planejamento
de acdes de ouvidoria interna, em articulacio com outras



unidades da Universidade, contemplando a¢des relacionadas ao
enfrentamento ao assédio moral e sexual.

VI. Normatizar fluxos de tratamento das manifestacoes.

Essas conclusdes e recomendacdes foram debatidas com a direcao
da Unidade Avaliada (UA) e da prépria UNIR no dia 14.06.2022, na
reunido de encerramento dos trabalhos.

Na sequéncia, em 27.06.2022, a UA enviou a CGU o Oficio
n°® |l contendo a sua manifestacdo final sobre a avaliacio. Essa
manifestacdo e a respectiva andlise realizada pela Controladoria
compdem o Anexo C do presente trabalho.

Porfim, cumpridastodas as etapas propostas, possibilitou- se aemissao
deste relatério, que propiciard a UA a elaboragdo de um plano de
agao para o enfrentamento das questdes ora apontadas.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

CONSAD: Conselho Superior de Administracao

CONSEA: Conselho Superior Académico

CONSUN: Conselho Universitario

COVID: Sindrome Respiratéria Aguda Grave causada por um tipo de Coronavirus
ENAP: Escola Nacional de Administracao Publica

Fala.Br: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

SEI: Sistema Eletrénico de Informacoes

SIGEPE: Sistema de Gestao de Pessoas

SISOuv: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UNIR: Fundacdo Universidade Federal de Rondonia
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APRESENTACAO

Por intermédio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a Controladoria-Geral da Unido (CGU)
iniciou um projeto de avaliacado das unidades de ouvidoria, doravante denominada de Unidade
Avaliada (UA), que integram o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (SISOuv). As
competéncias da CGU estao previstas no art. 5| da Lei n® 13.844/2019 e abarcam, dentre
outras: a realizacdo de atividades relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da
transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate
a corrupgao e ouvidoria.

Nesse sentido, no ambito do Poder Executivo federal, a CGU exerce o papel de Orgéo
Central dos Sistemas de Controle Interno, de Correicao, de Integridade e, nos termos do Decreto
n®9.492/2018, de Ouvidoria. Assim, em se tratando dessa Ultima funcdo, a Constituicdo Federal de
1988 dispbs que os usuarios de servicos publicos possuem o direito de participar na Administragao
Publica (art. 37, § 3°, inciso ), cuja regulamentacao se deu pela entrada em vigor da Lei n°
13.460/2017.

Mais tarde, o Decreto n® 9.492/2018, ao instituir o SISOuy, atribuiu a CGU essa fungao
de orgao supervisor de todo o Sistema, tornando-se portanto o érgao central por intermédio da
Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU). Em decorréncia, conforme o art. | | desse Decreto, compete a
OGU em relacdo a atividade de avaliagao:

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

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

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

()

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

Ademais, conforme disposto no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniao
(p.19), “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocuc¢do entre os cidaddos e a
Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos  Servicos
oferecidos”.

O presente relatério é composto basicamente por quatro partes, a saber: (i) uma parte
introdutdria, contendo apresentacdo, objeto, objetivo e escopo, metodologia e caracterizagao da
Unidade Avaliada (UA); (ii) resultados dos exames; (iii) recomendacoes; e (iv) conclusao. Completam
este trabalho os apéndices A — Informacdes Detalhadas da Unidade Avaliada e B — Relato da Andlise
da Amostra.
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OBJETO

Considerando que o papel da OGU é exercer a supervisao técnica das unidades de ouvidoria
dos 6rgaos e entidades integrantes do Poder Executivo federal, bem como realizar o monitoramento
da atuagao dessas unidades setoriais no tratamento das manifestagdes de ouvidoria recebidas, o
presente trabalho tem por objeto analisar aderéncia dos processos de trabalhos da Ouvidoria da
UNIR ao conjunto normativo ja citado.

Desse modo, foram procedidasanalises paraverificarse aUnidade Avaliada estadesempenhando
a contento os seus papeis institucional e social na prestacao de servigos aos usuarios, mormente
a respectiva comunidade universitaria. Para tanto, além da legislacao ja referenciada, este trabalho
também foi apoiado em conceitos técnicos existentes no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do
Poder Executivo federal.

OBJETIVO E ESCOPO

Neste trabalho, sao apresentados os resultados da avaliacio da UA da Universidade Federal
de Ronddnia (UNIR) com o objetivo de conhecer, analisar e discutir: a) sua estrutura e servicos
prestados, bem como se o tratamento dispensado as manifestacoes recebidas esta em conformidade
com legislagdo pertinente; b) os canais de atendimento; ¢) como ocorrem a comunicagao e a
interacdo com o gestor; d) quais sao os fluxos e normativos aplicados; e) quais sao os relatérios
emitidos pela unidade; e f) os desafios e eventuais boas praticas.

Como se percebe, o escopo deste relatdrio abarca a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais relativa a UA, sem olvidar
de outros fatores que podem, eventualmente, interferir no cumprimento de sua missao. Cabe
ressalvar que neste trabalho ndo se avaliou o desempenho da UA referente as demandas por
acesso a informacao, cujo regulamento é a Lein® 12.527/201 1.

METODOLOGIA

O conjunto de métodos e procedimentos adotados para a realizacdo da presente avaliacdo
compreendeu as seguintes etapas:

|. Planejamento, materializando-se num Pré-Projeto;
II. Levantamentos e interlocucdes com a UA, consolidados no Relatério Situacional;
Il Elaboracdo de um Questionario de Avaliacao e interlocu¢des com a UA,;

IV. Definicao de uma amostra de manifestacdes de ouvidoria recebidas pela UA num periodo
de |12 (doze) meses;

V. Andlise dos itens integrantes do escopo de avaliacao;
VI. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

VII. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;
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VIII. Reuniao de busca conjunta de solucdes;
IX. Elaboracao do Relatério Final e

X. Elaboracao de Plano de Acao por parte da UA.

Os levantamentos que levaram a elaboragdo do Relatério Situacional consistiram na coleta
de informagdes sobre a UA e foram realizadas no seu sftio eletrénico, na Plataforma Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), na
interlocucao com o gestor, dentre outras fontes.

Em seguida, de posse das informagdes preliminares, elaborou-se um Questionario de
Avaliacao — QA dividido em quatro dimensdes, a saber: (i) Forca de Trabalho e Estrutura Fisica; (ii)
Canais de Atendimento; (iii) Sistemas Informatizados; e (iv) Questdes Gerais. Com isso, pretendeu-
se alcancar respostas para os quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando
as caracterfsticas préprias da UA. Adicionalmente, foram realizadas interlocucdes junto ao gestor,
sempre buscando o esclarecimento e/ou a complementacao de informacdes recebidas e situacoes
identificadas.

Paralelamente, foi gerada uma amostra de 100 (cem) manifestacdes, tendo como base todas
as manifestacdes cadastradas e concluidas no perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, constantes da
Plataforma Fala.BR. No entanto, como nesse intervalo foram encontradas apenas 92 (noventa duas)
manifestacdes de ouvidoria que preenchiam todos os requisitos, optou-se pela andlise de todas
elas, constituindo-se, portanto, num exame censitario.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal de
Rondénia — UNIR, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SISOuv.
E, pois, nessa condicdao que se sujeita a orientacdo normativa e supervisao técnica da QOuvidoria-
Geral da Unido. A UA foi instituida pela Resolucao n® 109 do Conselho Superior de Administracao
(CONSAD) da UNIR, de 08 de julho de 2013, que Ihe conferiu as competéncias que se encontram
detalhadas no Apéndice A deste trabalho. Em geral, atende as demandas tipicas de ouvidoria, nos
termos do art. 24, inciso XVIII, do Decreto n® 9.982/2019. Cuida, ainda, dos pedidos de acesso a
informacao que ingressam pela Plataforma Fala.BR. Conta, para tanto, com trés servidoras, sendo
uma delas a Ouvidora.

Todas as informacdes da Unidade foram coletadas por meio de: (i) sitio eletrénico da UNIR;
(i) consulta a normativos internos; (iii) interlocugdes com a direcao da UA, (iv) relatérios de gestao
da UA; e (v) Questionario de Avaliacdo.

RESULTADOS DOS EXAMES

Nesta secao serao apresentados os principais achados identificados no trabalho de avaliacao
realizado na Unidade de OQuvidoria da Fundacao Universidade Federal de Rondénia - UNIR.
Informe-se que ha situacdes provenientes de respostas da UA ao Questionario de Avaliagdo, da
Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu?, que é administrado pela CGU, de coletas de evidéncias
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pela equipe e interlocucdes realizadas com a UA, cujo detalhamento se encontra no Apéndice A
deste trabalho; e o restante dos fatos advém da analise da amostra de manifestacbes de ouvidoria
enderecadas a UNIR, cujos detalhes foram apresentados no Apéndice B do presente relatério.

1. Inexisténcia de um plano anual de trabalho da Unidade de Ouvidoria

A UA elabora regularmente o relatério anual de gestao, cumprindo os dispositivos da Portaria
CGU n® 581/2021, artigo 7°, inciso XVII, e artigos 51, 53 e 54. Entretanto, conforme informado
no Apéndice A do presente trabalho, a Unidade nao dispoe de planejamento anual de trabalho.
Esse instrumento de planejamento favorece o desempenho da acdo estatal e, por isso, encontra
previsao normativa no Decreto-Lei n® 200/67, bem como no Decreto n® 9.991/2019.

2. Infraestrutura fisica e equipamentos insuficientes para o trabalho presencial

CGU solicitou a diregao da UA que avaliasse a adequacidade e suficiéncia da infraestrutura de
equipamentos e mobilidrio e ambos os quesitos foram considerados insuficientes. Nesse sentido,
quanto a estrutura fisica, relatou-se que:

(...) disbomos atualmente de uma estrutura que ndo serd suficiente quando todas as servidoras
retornarem ao trabalho presencial, entretanto, temos buscado junto a Reitoria a disponibilizacéo
de condicbes para atuacdo da unidade, o que, na medida do possivel, tem sido atendido.

No mesmo sentido, referindo a equipamentos, a UA afirmou que:

(...) ainda sdo insuficientes pois faltam: 02 (dois) computadores completos e uma impressora
(que ndo tém feito falta, pois em razdo da pandemia com trabalho remoto, tém sido utilizados
0s equibamentos pessoais); uma fragmentadora de papel; e um armdrio com chave.

Diante disso, esclareca-se que a Portaria CGU n® 581/2021 dispde nos seus artigos 8° e 9°
que é necessario garantir condi¢des de trabalho que proporcionem o adequado atendimento dos
usuarios dos servicos de ouvidoria, além da acessibilidade e respeito as condicdes cognitivas e fisicas
do cidadao. Diz, entdo, a norma referenciada:

Art. 8° No dmbito do processo de tratamento de manifestagées, as unidades do SisOuv contardo,
sempre que possivel, com instalacoes fisicas adequadas para prestacdo de atendimento
presencial ao manifestante.

Art. 9° Ao redlizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv observardo as seguintes
diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
I - resiliéncia no trato de situacoes ndo previstas;
Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usudrio; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo quando  for dar
tratamento a assuntos com restricdo de acesso.

Desse modo, embora a UA venha sendo atendida pela Reitoria “na medida do possivel”
nas questdes de infraestrutura e equipamentos, apontou-se a necessidade de se adquirir mais
equipamentos e mobilidrio para a Ouvidoria, dotando-a de condi¢des ainda melhores de trabalho.
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Ressalve-se que, em virtude da pandemia de Covid- 19, a equipe da UA se encontrava em trabalho
remoto no periodo de campo deste trabalho, o que inviabilizou a inspecao das instalages.

3. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

As 92 (noventa e duas) manifestacbes de ouvidoria tratadas pela UA no periodo entre
1°/06/2020 e 31/05/2021 foram analisadas pela CGU mediante a aplicagao de |3 (treze) quesitos
divididos em quatro dimensdes a saber: (i) prazo de atendimento da manifestagao; (i) satisfacao
do usuario; (iii) qualidade no tratamento da manifestacao; e (iv) qualidade da resposta conclusiva.
Buscou-se, com isso, conhecer a atuacao da UA, reconhecer eventuais boas praticas e identificar
oportunidades de melhorias, destacando-se os seguintes pontos:

A. Descumprimento do prazo de respostas das demandas de ouvidoria

Conforme a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, “A ouvidoria encaminhard a deciséo
administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias, prorrogdvel de forma justificavel uma
Unica vez, por igual periodo.”

Nao obstante, a andlise realizada pela CGU concluiu que 10 (dez) das 92 (noventa e duas)
manifestacdes da amostra foram respondidas fora do prazo pela UA. Chamou a atencao da equipe,
ainda, o fato de que 7/ (sete) das ndo respondidas tempestivamente foram classificadas como
denlncias, o que pode indicar a necessidade de aprimorar o fluxo de tratamento desse tipo de
demanda.

B. Inadequacoes no registro de assuntos e tipificacoes de cerca de 25% das manifestacoes de
ouvidoria analisadas

Com relagao ao assunto, observou-se que em 26 (vinte e seis) das 92 (noventa e duas)
manifestacdes o preenchimento do campo ‘Assunto” deveria ter sido alterado pela UA,
readequando-o, de modo a gerar uma uniformidade de nomenclatura para assuntos similares.
Nesse sentido, a Portaria CGU n° 581/2021 dispde que:

Art. 15. Na andlise prévia, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuacdo da
ouvidoria e redlizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante. (alterado pela Portaria CGU n° 3.126/2021)

Essa possibilidade, alids, também esta prevista no manual da Plataforma Fala.BR. Exemplos sao
as manifestacdes de nimeros: 23546. XXXX35/2020-03 e 23546.XXXX92/2020-69 (assunto:
universidades e institutos); 23546.XXXX00/2020-00 (outros seguranca e ordem publica); 23546.
HXXXX22/2020-00 (norma e fiscalizagdo); e 23546.XXXX04/2020-00 (defesa civil). Todos eles
contém o mesmo tipo de assunto, sendo constatada a auséncia de padronizagao para readequagao
dos assuntos.

Referente a tipificacdo, 23 (vinte e trés) das 92 (noventa e duas) manifestacdes analisadas
foram consideradas pela CGU como classificadas incorretamente.

Sdo exemplos disso as manifestacdes de nimeros: 23546.XXXX35/2020-03 (solicitagao)
e 23546.XXXX92/2020-69 (reclamagdo); 23546.XXXX00/2020-00 (denuncia); 23546.
XXXK22/2020-
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00 (comunicacao); e 23546.XXXX04/2020-00 (dendncia). Todas elas se referem ao mesmo
problema, portanto caberia a UA promover a readequagao do tipo de manifestacao, seguindo os
conceitos esbocados no artigo 3°, do Decreto n® 9.492/2018.

C. Baixa assertividade em 36% das respostas as manifestacoes do tipo “Solicitacao”

Quanto as respostas a manifestacao do tipo “Solicitacao”, concluiu-se que em 36% das
situacdes nao foram dadas informacdes assertivas sobre as providéncias efetivamente adotadas ou
ndo se justificou a impossibilidade de adota-las (Apéndice B, Figura 17).

Sdo exemplos disso os registros: 23546.XXXX57/2020-00 (auxilio estudantil — ndo foram
prestadas as informacdes gerais disponiveis, isto é, as regras, datas e eventual abertura edital de
selecao de beneficiarios); 23546.XXXX03/2020-94 (atas das Ultimas trés reunides do Departamento
de Ciéncias Juridicas/UNIR — ndo foi realizada a readequacao de manifestacdo de ouvidoria para
pedido de acesso a informacao, em que pese haver tal funcionalidade na Plataforma Fala.BR).

Desse modo, é necessario que a UA reavalie seus procedimentos internos no sentido de
garantir a sociedade o adequado tratamento de suas demandas, com respostas claras, corretas e
atualizadas, que facilitem o exercicio de direitos e a fruicao de servicos publicos, previstos na Lei n°®
13.460/2017. Esse entendimento, vale dizer, encontra-se assentado na Portaria CGU n® 581, de
9 de marco de 2021, no seu artigo 6°; no artigo 18, caput e pardgrafo primeiro, do Decreto n°
9.492/2018.

4. Auséncia de planejamento de campanhas para divulgacao da atividade de ouvidoriainterna,
considerando as demandas mais recorrentes tratadas nas manifestacoes de ouvidoria.

Falta trabalhar junto ao publico interno o combate aos principais problemas identificados
pela Ouvidoria avaliada, inclusive em respeito aos incisos VI, X, Xl e Xl da Resolucdo Consad/
UNIR n® 109/2013. Nesse sentido, a titulo de exemplo, no perfodo avaliado, de 1°/06/2020
a 31/05/2021, foram registradas 08 (oito) denlncias/comunicacdes de possivel ocorréncia de
assedio moral nos ambientes da UNIR, inserindo-se, quantitativamente, dentre as demandas mais
recorrentes apresentadas a UA (Figuras 4 do Apéndice A e 7 do Apéndice B). Apesar disso, nao
foram identificadas campanhas internas de ouvidoria ou andlises gerenciais sobre o tema no relatério
de gestao da Ouvidoria da UNIR.

Informe-se, por oportuno, que a Portaria CGU n® 581, de 9 de marco de 2021, oferece
instrumental para agdes dessa natureza, conforme dispositivos a seguir. Sao atividades de ouvidoria,
entre outras (art./°):

| - receber as manifestacées de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo lll da
Lein® 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria;

()

V' - andlisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagbées com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas; (sublinhamos).

(.)

VIl - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de servicos publicos
e drgdos e entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no dmbito interno, com a
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finalidade de quadlificar o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucéo do conflito,
quando cabivel; (sublinhamos).

No caso de assédios, importa informar que algumas Instituicoes Federais de Ensino Superior
Ja adotaram politicas de enfrentamento, conforme exemplificado no Quadro |:

QUADRO | - INSTITUICOES FEDERAIS DE ENSINO E SUAS POLITICAS DE ENFRENTAMENTO A ASSEDIOS

INSTITUICAO POLITICA IDENTIFICADA

Universidade Federal de Alagoas (UFAL) Cartilha de Combate ao Assédio Moral e Sexual (https://ufal.br/servidor/documentos/outros/cartilha-
cartilha-de-combate-ao-assédio-moral-e-sexual- ufal.pdfAiew)

Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC) Portaria n® 1.450, de 18/05/2021 (https://linkdigital.ifsc.edu.br/202 | /12/03-grupo-propoe-elaboracao-
de-politica-institucional-de-combate-a-situacoes-de-assedio/)

Instituto Federal da Bahia (IFBA) Plano de enfrentamento ao assédio (https://portal.ifba.edu.br/notas-comunicados/nota-oficial-do-ifba/ifba.
pdf)

Instituto Federal da Paraiba (IFPB) Rede de combate ao assédio, composta por uma comissao central e os ntcleos de combate ao assédio

(NUCA), nos campi.

(https://estudante.ifpb.edu.br/noticias/rede-de-combate-ao-assedio-lanca-mobilizacao-virtual-contra-
assedio-preconceito-e-discriminacaoy)

Instituto Federal do Maranhao (IFMA) Campanha contra o assédio sexual (https://portal.ifma.edu.br/contracassedio/)

Fonte: Elaborado pela CGU/RO.

Ressalte-se, todavia, a impossibilidade de se afirmar aqui sobre a procedéncia ou ndo das
denulncias apresentadas, haja vista que os sistemas de recepcao e apuracao de demandas sao
separados e este trabalho limitou o escopo ao primeiro.

5. Auséncia de normas internas sobre o fluxo de tratamento

A UA nao possui fluxo de tramitacao das demandas de ouvidoria normatizado, conforme
respostas ao questionario aplicado pela CGU. Esse fato foi reforcado pela Controladoria nas
consultas a legislacao da Universidade no endereco eletrénico da Ouvidoria/UNIR.

Importa destacar, primeiro, a relevancia de uma normatizacao interna, assentada, de amplo
conhecimento por parte dos colaboradores. De fato, € importante haver um fluxo de tratamento
assentado em normas internas, de modo que todos os envolvidos no processo saibam prontamente
como proceder nos casos concretos.

Combinado a isso, a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR é
essencial para garantir seguranca e rastreabilidade na descentralizacdo das manifestacoes para as
areas apuratérias, nos termos do artigo 19, da Portaria CGU n® 581/202 1, conforme se depreende
dos paragrafos | e 2° adiante:

‘§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacées
para dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo 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
owvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.”
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Nesse sentido, em resposta a fase preliminar do presente trabalho, a UA indicou que passou
a utilizar o médulo de triagem e tratamento da referida plataforma a partir de abril de 2022, de
modo que restara acompanhar, doravante, a elaboracao e uso de normatizacao interna a Unidade.

6. Inexisténcia de previsao legal e/ou regimental para o fluxo de tramitacao informado para
apuracao de dentncias

A UA informou, por meio de resposta ao Questionario, que as denlncias recebidas, apds
exame de aptiddo e registro de controle, seguem para a Reitoria, a quem cabe descentralizar para
a Corregedorla ou Comissdo de Etica. E, ainda, dependendo da situacio, a dentincia segue para
a propria unidade apontada na denuncia. Ocorre que ndo foram encontradas previsdes legais/
regimentais para tais procedimentos.

RECOMENDACOES

Em face dos fatos narrados no presente relatério, sobretudo com fundamento nos achados
trazidos na parte de Resultados dos Exames, a CGU faz as seguintes recomendagdes a Ouvidoria
da Fundagao Universidade Federal de Rondonia - UNIR:

I. Elaborar o plano anual de trabalho - Elaborar um plano anual de trabalho de
modo a gerar uma previsibilidade de acdes, considerando o estudo de séries histéricas,
a disponibilidade e a otimizacao da alocacdo da forca de trabalho em cada momento,
contemplando o planejamento de férias, licencas, atestados médicos e outras modalidades
de afastamentos de servidores.

Il. Melhorar a infraestrutura da UA - Incluir as necessidades de equipamentos e
mobilidrio da unidade de ouvidoria no planejamento anual de aquisicao de bens e servicos
da Universidade.

lll. Adequar a tipologia e o assunto das manifestac6es de ouvidoria — Promover
a adequacdo, quando for o caso, da tipologia e do assuntou/servico apontado pelo
manifestante, conferindo-lhe a maior clareza possivel.

IV. Elevar a assertividade nas respostas as solicitacoes — As respostas as demandas
do tipo “Solicitacao” devem ser conclusivas, claras, objetivas e atualizadas, favorecendo a
fruicdo dos direitos dos usuarios do servico publico.

V. Enfrentar os assédios morais e sexuais - Incluir em seu planejamento acdes de
ouvidoria interna, em articulacigo com outras unidades da Universidade, contemplando
acdes relacionadas ao enfrentamento ao assédio moral e sexual.

VI. Normatizar fluxos de tratamento das manifestacoes - De modo especifico,
sugere-se:

Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria,
especificando as etapas, prazos internos, as competéncias e o papel de cada ator no
processo. Essa medida ataca os problemas mencionados nos itens 5 e 6 da parte de
Resultado dos Exames.
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CONCLUSAO

Neste trabalho, procedeu-se a avaliagdo da Unidade de Ouvidoria da Universidade Federal
de Ronddnia (UNIR) com o objetivo de conhecer, analisar e discutir: a) sua estrutura e servigos
prestados, bem como se o tratamento dispensado as manifestacoes recebidas esta em conformidade
com legislacao pertinente; b) os canais de atendimento; ¢) como ocorrem a comunicagao e a
interacio com o gestor; d) quais sdo os fluxos e normativos aplicados; e) quais sao os relatérios
emitidos pela unidade; e f) os desafios e boas préticas.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacao do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestagcao de servicos publicos pelo érgao.

Nesse sentido, verificou-se que ha oportunidades de melhorias no planejamento geral dos
trabalhos da UA, incluindo a capacitacao de seus colaboradores; na infraestrutura de equipamentos
e mobilidrios; e nos aspectos propriamente operacionais, tais como: normatizacao e fluxogramagao
de procedimentos internos, uso do mddulo de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR e
redirecionamento das manifestacbes que nao forem de competéncia da UA.

Referente aos assuntos sobre os quais a Ouvidoria mais foi demandada no perfodo examinado,
chamou a atencao da CGU o elevado volume de dendncias de assédio moral, num total de 8
(oito), representando o maior quantitativo isoladamente ao lado de denlncias de irregularidades
de servidores. Esse € um assunto no qual o planejamento de acdes de ouvidoria interna podera
contribuir para a realizacao de um trabalho estruturado para prevenir, conscientizar e combater sua
ocorréncia.

Por fim, os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagao, em sentido amplo,
sao: manutencao da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocao de acoes
de participacao social e normatizacao de fluxos e procedimentos relativos as atividades da Unidade
Avaliada. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria como um todo, bem como o aumento potencial do pleno exercicio das
funcdes de Ouvidoria da UA.

APENDICE

APENDICE 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 Fundacdo Universidade Federal de Rond6nia — UNIR foi instituida pela Lei n® 7.01 |, de
08 de julho de 1982, vinculada ao Ministério da Educacdo. A estrutura de governancal' foi-se
constituindo ao longo do tempo, de modo que a instituicao apresenta atualmente o organograma
apresentado na Figura |.

| Estatuto da UNIR, aprovado pela Resolucago CONSUN n® 138, de 13/10/1998 e alteraces posteriores.
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De modo geral, a alta administracao da Universidade é conduzida pela Reitoria, que responde
a trés Conselhos Superiores, a saber: a) Conselho Universitario — Consun; b) Conselho de
Administracao — Consad; e c) Conselho Superior Académico — Consea. Adicionalmente, constata-

se que a Unidade de Ouvidoria se vincula a Reitoria, portanto em conformidade com o artigo 9° do
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

FIGURA | - ORGANOGRAMA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE RONDONIA (UNIR)

Organograma UNIR - Resolucdo 111/CONSAD
de 25 de setembro de 2013,
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A.1 Informacoes Gerais

A Tabela I, abaixo, sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

TABELA | - IDENTIFICACAO DA UNIDADE DE OUVIDORIA DA UNIR

| cameo | TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica do 6rgao Unidade Administrativa da UNIR
Data de criacdo 08/07/2013

E-mail ouvidoria@unir.br

Pagina na Internet https://ouvidoria.unir.br/homepage

Internet, representada pelo préprio Sistema Fala.BR;

e-mail;

Canal de atendimento atendimento presencial, mediante agendamento em virtude de ainda vivermos a

Endereco
Telefone
Quvidor

pandemia de Covid- 19;
atendimento telefénico
Av. Presidente Dutra, n® 2965 Porto Velho - RO
CEP 76.801-974
(69) 2182-2050
lvanda Soares da SilvA
ivanda@unir.br
Servidora efetiva da UNIR
Nomeada na ouvidoria em 202 |
Nomeada no cargo em 27/04/202 |

A.2 Competéncias

A Unidade de Ouvidoria da Universidade Federal de Ronddnia integra, como unidade setorial,
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuy, cujo érgao central é a Controladoria-
Geral da Uniao — CGU. Foi instituida pela Resolucao n® 109 do Conselho Superior de Administragao
(Consad), de 08 de julho de 2013, que Ihe conferiu as seguintes competéncias:

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

Il — orientar os docentes, os servidores, os alunos e a comunidade externa sobre a melhor
forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e acompanharem a sua tramitacao;

Il — receber criticas, reclamacdes, denlncias e sugestoes sobre procedimentos e praticas
inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar os responsaveis a aperfeicoa-los e
corrigi-los, buscando sempre o didlogo entre as partes;

IV — encaminhar todas as denulncias recebidas ao setor responsavel para a devida apuracao;

V — dar encaminhamento as demandas diferenciadas, pulverizadas e até conflitantes,
oferecendo a cada cidadao um tratamento personalizado e a todos um tratamento equanime;

VI — contribuir para a solucao de problemas administrativos ou académicos oferecendo
alternativas e informagdes sobre a legislacao e as normas internas vigentes;
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VIl — acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva, dando ciéncia aos
interessados das providéncias adotadas;

VIII' — agilizar a tramitacao de processos e procedimentos relativos a situacdes juridico-
administrativas em que nao exista ou em que se tenha demonstrado insuficiente a atuacao
de outros controles administrativos, internos ou externos, ou quando eventuais embaracos
processuais se estiverem sobrepondo as questdes de mérito, com prejuizo para os
interessados;

IX — preparar, anualmente, estatisticas indicativas do nivel de satisfacio dos usuarios dos
servicos publicos prestados no ambito da UNIR, divulgando os seus resultados;

X — propor a adocao de medidas para a corregao e a prevencao de falhas e omissoes dos
responsaveis pela inadequada prestacao do servico publico;

XI — sugerir a expedicao de atos normativos e de orientacoes, com o intuito de corrigir
situacdes inadequadas ao servico prestado pela UNIR;

Xl — encaminhar para estudo da Administracao, direta ou indiretamente, propostas de
reformulacdo de normas e de mudangas de procedimentos, que Ihe parecam a causa de
problemas, para cuja solucao tenha sido chamada a contribuir;

XIII — orientar a atuacao das demais unidades de ouvidoria existentes na UNIR;

XIV — promover capacitacdo e treinamento relacionados as atividades de Ouvidoria da
UNIR;

XV — cooperar com as demais ouvidorias publicas, no sentido de salvaguardar os direitos
dos cidadaos e garantir a qualidade das acoes e servicos prestados; e

XVI — elaborar e submeter a aprovacdo do Conselho Universitario relatério anual das
manifestacdes recebidas na Ouvidoria, contendo a descricdo das atividades desenvolvidas,
incluindo sugestoes visando a melhoria das relacdes da UNIR com a comunidade, a fim de
garantir o respeito dos direitos cidadaos.

Essa legislacao traz, além das competéncias da UA, os seus objetivos no desempenho de uma
Ouvidoria, conforme se verifica adiante, inclusive na Figura 2:

| — A defesa dos direitos dos estudantes, professores, servidores técnico-administrativos
e integrantes da comunidade externa em suas relacdes com a Universidade;

Il— A promogdo, junto as varias instancias académicas e administrativas,
dos direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

IIl— O desenvolvimento, junto as varias instancias académicas e administrativas, de
medidas que favorecam a participacido da comunidade interna e externa na garantia dos
direitos cidadaos e na promocao da melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicao;

IV— A coleta, sistematizacio e divulgacdo de informacdes, inclusive através
de relatérios, que contribuam para o monitoramento e aperfeicoamento das regras e
procedimentos académicos, administrativos e institucionais.
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FIGURA 2 - OBJETIVOS DA UNIDADE DE OUVIDORIA DA UNIR
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Acresca-se que a UA informou que o presente normativo (Resolucao Consad n® 109/2013)
carece de atualizacao, tendo em vista que outras normas internas que lhe dizem respeito entraram
em vigor apds o ano de 2013. Portanto, ficou entendido pela CGU que cabera a essa unidade de
ouvidoria propor um novo regramento ao Conselho.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n® |.181/2020 dispde sobre os critérios e procedimentos para a nomeagao,
designacdo, exoneracgdo, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou funcado comissionada
de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SISOuv. No art. 7° constam rol de requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da
unidade setorial, a saber:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria serd de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de reconducdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliagGo da OGU
pelo dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

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

Il - comprovacédo de conclusdo da Certificacdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento aos
requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo do 6rgdo ou entidade deverd submeter
nova indicacdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacGo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcdo, inclusive a pedido, s6
poderd voltar a ocupd-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apés o intersticio de dois anos.
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§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finalizacéo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do érgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo
fundamentada que contenha o plano de agbes correspondente.

Desse modo, considerando que o atual Ouvidor da UNIR ter sido nomeado em 2//04/2021,
apds exame dos requisitos de permanéncia do titular da unidade no cargo por esta OGU, o prazo
maximo que o titular podera ser mantido no cargo apds recondugao sera até abril/2024, aplicando-
se, no que couber o disposto no §4° do art. /° da citada Portaria.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe € composta pela Ouvidora mais
duas servidoras, todas pertencentes ao quadro permanente da UNIR. Suas funcdes originarias na
Universidade sao, respectivamente: Contadora, Administradora e Técnicaem Assuntos Educacionais.
Acrescente-se, todavia, que nos temas referentes a ouvidoria a equipe esta em fase de formacao,

uma vez que a configuragao atual é recente, datando de 27 de maio de 2021 (Portaria n®41/2021/
COM-DGP/PRAD/UNIR).

Relevante informar que é grande o nimero de tarefas que estao sob a responsabilidade da UA
neste momento, tais como: (i) recebimento, mediagao e tratamento das manifestacdes de usuarios
no Fala.BR; (i) incluem-se aqui os pedidos de acesso a informagao — SIC/UNIR; (iii) atualizacao da
carta de servicos ao usuarios na plataforma GOV.BR; (iv) implementacao do conselho de usuérios
para avaliacdo de servicos publicos; (iv) estudo e participacdo no plano para adequacao da UNIR a
Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD); e (v) atuagao como encarregada da LGPD.

Nesse sentido, inclusive, a UA explicou, por meio de respostas ao Questionario, que a sua
forca de trabalho é suficiente para as atividades de ouvidoria,

(...) entretanto devido as diversas atividades agregadas (...) tem sido necessdrio um grande
esforco pessoal de cada servidora para atender todas as demandas, entre elas responder pelo
SIC, trabalhar na comissdo de adequacdo da LGPD e atuar como encarregada institucional
da LGPD.

Depreende-se, assim, que as novas exigéncias trazidas pelas legislacdes de transparéncia
publica, ouvidoria, protecao de dados, conflito de interesse, integridade publica, dentre outras,
demandam reforco na forca laboral. Essa busca por novos concursos, vale dizer, ja vem ocorrendo,
conforme indicado pela Reitora a CGU no Oficio n® 286, de |5 de outubro de 2021, in verbis:

Em tempo, informamos que esta UNIR tem dedicado esforcos para superar as dificuldades
institucionais que se apresentam diariamente, especialmente quanto ao nosso quadro efetivo,
que conta com um numero de servidores menor do que o necessdrio para o pleno atendimento
as demandas da sociedade rondoniense. Salientamos que a atual gestdo, iniciada em novembro
de 2020, estabeleceu didlogo constante e produtivo, tanto por meio de protocolos de
documentos oficiais _quanto por_reunides presenciais, com o Ministério da Educacdo (MEC)
na busca por cddigos de vagas que possibilitardo reforco na qualidade dos servicos ofertados.
No entanto, embora ainda ndo tenhamos alcangcado de forma efetiva o aumento do ndmero
de servidores técnicos, o quadro de servidores da Ouvidoria recebeu reforco de equipe depois
de iniciada a atual gestdo. (Destacamos).
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Com relacdo a capacitacdo da equipe, ha bastante espaco para melhorias. Verificou-se que
uma das servidoras ja concluiu a certificacdo de 160 horas ofertada pela OGU por intermédio da
Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP). Também realizou capacitacao na Plataforma Fala.
BR, gestao em ouvidoria, participou de webinarios sobre o tema de ouvidora e esta realizando a
P&s-Graduacao em Ouvidoria Piblica/OGU. As demais servidoras, apesar de terem sido designadas
para a UA recentemente, devem ser contempladas em breve com capacitacdes que se encontram
em planejamento pela direcdo da UA, conforme resposta adiante:

A Ouvidoria tem estimulado a participbacao das servidoras em capacitacées, uma vez que ndo
hd um programa especifico e regular para esse fim. Estaremos solicitando (sic) a unidade de
gestdo de pessoas a contratacdo de capacitacdo voltada especificamente para a Ouvidoria.

No que tange a adequacidade e suficiéncia da infraestrutura de equipamentos e mobilidrio,
ambas foram reportadas pela UA como insuficientes. Acrescentou-se que, no momento, isso nao
se constitui em problema porque toda a equipe esta trabalhando de forma remota, em virtude da
pandemia da Covid-19, entretanto, no retorno as atividades presenciais, essas questoes terdo de
ser equacionadas. Assim, € oportuno citar as respostas da Unidade ao Questionario:

Considerando que a lotacdo de servidoras com dedicacdo integral as atividades de Ouvidoria
ocorreu no perfodo de pandemia, disbomos atualmente de uma estrutura que ndo serd
suficiente quando todas as servidoras retornarem ao trabalho presencial, entretanto, temos
buscado junto a Reitoria a disponibilizacdo de condicées para atuagdo da unidade, o que, na
medida do possivel, tem sido atendido.

Equipamentos: ainda sdo insuficientes pois faltam: 02 (dois) computadores completos e uma
impressora (que ndo tém feito falta, pois em razdo da pandemia com trabalho remoto, tém
sido utilizados os equipamentos pessoais); uma fragmentadora de papel; e um armdrio com
chave. (Destaque do original).

Quanto ao planejamento das atividades da UA, de fato, ndo se elaborou, ainda, um plano
anual de trabalho ou algo equivalente, existindo apenas um plano de acao relativo a divulgacao da
Carta de Servicos, formulacdo de consultas e formacao do conselho de usudrio. Desse modo, a
divisao de trabalho € realizada diariamente, com base na demanda de curtissimo prazo. Nesse
sentido, em resposta ao Questionario, foi-nos informado que:

Ha um plano de acdo anual relacionado as metas do PDI, mas ndo foi formalizado um plano
de trabalho anual, apenas hd o plano de trabalho elaborado para atender a CGU em relacéo
a divulgacdo da carta de servicos, formulacdo de consultas e formagdo dos conselhos de
usudrios. A QOuvidoria elaborou relatérios anuais de 2016 a 2020 com dados extraidos do
Painel Resolveu? (Destacamos).

As metas de trabalho sdo definidas diariamente: todos os dias os andlistas recebem a
distribuicdo, em que é definida uma quantidade de manifestacées para cada um, sempre com
base no quantitativo de manifestacées recebidas no dia anterior.

Convém esclarecer que, no ambito do Poder Executivo federal, tenha sido instituido o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv), por meio do Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, e estabelecido “(...) orientacées para o exercicio das competéncias” desse Sistema
(Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021), ndo ha previsao especifica para que as unidades desse
Sistema elaborem, anualmente, plano de trabalho e plano de capacitacao. Ha, porém, previsao
para elaboragao de relatorio anual de gestao por cada unidade (artigo /¢, inciso XVII, da Portaria n®
581/2021) e producdo de relatdrios tematicos e informagdes estratégicas (artigos 51, 53 e 54 da
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Portaria n® 581/2021), evidenciando a necessidade do planejamento de suas acdes para fazer frente
a todas as suas competéncias e atividades.

Com relagao a auséncia de instrumentos de planejamentos, convém esclarecer que este  é
um principio (planejamento) que rege a Administracao Plblica Federal pelo menos desde a década
de 1960 (art. 6°, inciso |, do Decreto-Lein® 200/67). Sobre capacitacdo da equipe, importa informar
que o Decreto n® 9.991, de 28 de agosto de 2019, dispbs que cada érgao e entidade do Poder
Executivo federal deve elaborar um Plano de Desenvolvimento de Pessoas — PDE anualmente.
Assim, o plano dessa UA devera ser integrado ao da UNIR.

A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao os seguintes:
l. Internet, representada pelo préprio Sistema Fala.BR;
Il. e-mail;

Ill. atendimento presencial, mediante agendamento em virtude de ainda vivermos a
pandemia de Covid-19;

[V atendimento telefonico.

Na pagina inicial da UA ha um menu de ‘Atendimento da Ouvidoria” que informa ao cidadao/
cidada as opcoes e caminhos para realizar suas manifestacdes, bem como o fluxo da manifestacao
até o retorno da resposta, conforme Figura 3 a seguir:

FIGURA 3 - INFORMACOES GERAIS SOBRE O ATENDIMENTO PELA UNIDADE DE OUVIDORIA DA UNIR
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Com relagao especificamente ao atendimento presencial, informe-se que, devido a pandemia
de Covid-19, essa modalidade deve ocorrer mediante agendamento, vez que a equipe da UA
segue em trabalho remoto. Isso pode ser realizado de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h. Ja o
atendimento telefdnico ocorre nos mesmos dias e horarios.

Ainda sobre o atendimento presencial, cabe explicar que a UA se encontra localizada na sede
administrativa da UNIR, no centro de Porto Velho (RO), sendo que o campus se situa na Rodovia
BR-364, a aproximadamente |2 quildmetros de distancia. Além disso, a Universidade conta com
outros sete campi no interior do Estado, nas cidades de: Ariquemes, Cacoal, Guajara- Mirim, Ji-
Parana, Presidente Médici, Rolim de Moura e Vilhena. Nao ha atendimento presencial no interior
do Estado; nesses casos, é recomendado registrar a manifestacao diretamente na Plataforma Fala.
BR, conforme resposta da UA, a saber:

O atendimento presencial é feito somente na unidade em Porto Velho, ndo havendo
descentralizacdo desse tipo de atendimento, sendo sempre recomendado as demais unidades
que oriente o manifestante a utilizar o Fala.BR para registrar sua manifestacdo. Atualmente é
solicitado o agendamento por e-mail para atendimento presencial.

Quanto a divulgacao dos servicos de ouvidoria nas proprias instalacdes da UNIR, considerando
que a maior demanda da UA advém do publico interno, nao foram colocados banners, nem qualquer
outro tipo de informe afixado nas instalacdes de bibliotecas, restaurantes universitarios/lanchonetes
e corredores de sala de aula. Também nao se fez, até o momento, divulgacao desse canal junto aos
campi interioranos, conforme indica a seguinte manifestacao da Unidade:

A Ouvidoria ndo tem realizado campanhas no interior, entretanto, tem realizado reunides com
os diretores de nucleos/Porto Velho e campi/interior para discutir acdes voltadas para elaboracao da
carta de servicos e das consultas ao conselho de usuarios, bem como solicitar a contribuicao desses
gestores no engajamento de conselheiros.

Desse modo, constata-se que a UA disponibiliza variados canais de atendimento a sociedade,
no entanto, considerando o perfil da maioria dos demandantes desse servico, que € a prépria
comunidade universitaria, falta uma divulgacao interna dos servicos de ouvidoria.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria relacionadas no Decreto n® 9.492/2018,
a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, desse modo, ao disposto no artigo 16 do referido
normativo.

A Unidade informou que ndo dispde de sistema proprio para recepgao e tratamento de
manifestacdes de ouvidoria, nem utiliza outros painéis diferentes do “Painel Resolveu?”. Assim,
apontou o uso dos seguintes sistemas:

a) Sistema Eletronico de Informacoes (SEl): utilizado para solicitacio de subsidios
as diversas areas da UNIR, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos
cidadaos.

b) Sistema de Gestao de Pessoas (SIGEPE): utilizado para consultas, considerando
que a maior parte da clientela da UA é composta por servidores da UNIR.
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Ressalvou, por oportuno, que necessitara de acesso ao Sistema SIGAA “(...) para identificacdo
de vinculo de alunos, cursos, disciplinas, entre outras informacoées, também no médulo consulta para
direcionar melhor as manifestagées recebidas.” Mas até o momento nao ha habilitacdo das servidoras
nestes sistemas.

O intercambio de informagdes entre a plataforma Fala.BR e o SEl é feito manualmente, ou
seja, a UA ainda ndo utiliza a funcionalidade “tramitacao”. Justificou que isso se deve as muitas dividas
quanto a essa operacao, de modo que a equipe esta aprendendo no mdédulo de treinamento,
primeiro. Internamente, esclareceu que utiliza planilhas de Excel e Word “(...) como suporte
ao acompanhamento das tramitacées para outras unidades e controle das respostas enviadas aos
manifestantes.”

Com relacdo a possiveis novas funcionalidades que, se acrescentadas a plataforma Fala.BR,
poderiam melhorar o trabalho da UA foi sugerido: “Divulgar na estatistica um resumo do teor da
manifestacdo, bem como melhorar a busca das manifestacées.”

Sendo assim, portanto, conclui-se que ha necessario de aprimorar as habilidades da equipe
para operar a plataforma Fala.BR em toda sua potencialidade, incluindo-se o mddulo de triagem e
tramitacao, bem como promover a habilitacao das servidoras da UA nos sistemas internos da UNIR
que sejam Uteis para as operacoes cotidianas da Unidade.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto a organizacao do fluxo de tratamento das manifestacdes de ouvidoria, a Unidade,
informou-se que “Nao ha normativo interno para esse fim, apenas recomendagao por e-mail para
as unidades orientarem o registro no Fala.BR ou encaminhar a manifestacao imediatamente apds
o recebimento para a Ouvidoria.” Acrescente-se que, uma vez que |he acorra demanda dentro da
Plataforma Fala.BR, a UA precisara recolher informacdes de outras areas da UNIR, de modo que
se revela desejavel a elaboracdo de um fluxo e sua respectiva comunicagao aos gestores internos,
assim todos conhecerao os prazos e as obrigacdes no processo de interlocucao com a sociedade
via ouvidoria.

Relativamente ao passo a passo das manifestagdes dentro da UA, foi informado que todas
se iniciam a partir do registro na Plataforma Fala.BR, inclusive as geradas internamente, ou seja,
interpostas por servidores da Universidade. Apds, as providéncias serao adotadas em conformidade
com o tipo de manifestacao. Assim, de acordo com as respostas da UA ao Questionario de
levantamento de informacdes:

I) Dentincia — hd o recebimento por uma servidora que estd designada para essa tarefa,
extrai-se um resumo da manifestacdo pseudonimizando-a, faz-se uma andlise de aptiddo.
Em caso positivo, apés o registro no controle, formaliza-se um processo no SEI e encaminha-o
para a Reitora autorizar a remessa do processo para a Corregedoria se manifestar a respeito
do juizo de admissibilidade para apurag¢do da denuncia.

A UA acrescenta que, nos casos de denlincia de condutas tais como: assédio moral e sexual os
processos sao direcionados para a Reitora/UNIR, que os destina a Comissao de Etica. Se a denincia
for considerada inapta, solicita-se complementacao de informacdes e, conforme as circunstancias,
neste momento é solicitada a autorizagao para liberacdo da identificacao para fins de apuracao.
No entanto, na maioria dos casos, aguarda-se a manifestacdo da Corregedoria solicitando essa
permissao.
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Informou, ainda, que se a dendncia se referir a situacdes que podem ser apuradas diretamente
junto as unidades apontadas na manifestacao, a chefia da respectiva unidade interna é demandada
para identificar as razdes dos fatos narrados, o que € vedado pelo artigo |/ da Portaria CGU n®
581/2021, descrita a seguir:

Art. |7, As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica
vez por igual periodo, nos termos do pardgrafo Unico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017,
vedada, no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Uma vez consideradas aptas, uma resposta conclusiva é formulada ao denunciante e o
processo é remetido para apuragao pela Corregedoria ou Comissao de Etica. As denuncias tidas
como inaptas, “mais raras”, segundo a UA, s3o justificadas e respondidas conclusivamente ao
demandante. "Apds a conclusdo da apuracdo a manifestacao é reaberta para registro da conclusao
do procedimento apuratério.”

Para as demais modalidades de manifestagao, tem-se:

I') Elogio - sdo recebidos, incluidos no banco de controle de manifestacdo, encaminhados ao
agente publico que prestou o atendimento e ds respectivas chefias imediatas para conhecimento,
bem como a unidade de pessoal para registro nos casos em que sGo mencionados os servidores
no elogio.

2) Reclamacéo — apés o registro no controle, de modo geral, sGo encaminhadas as autoridades/
unidades competentes pela prestacdo do atendimento ou servico para manifestacao visando
solucionar a situacdo, solicitando-se que seja respondida com a decisGo administrativa final ou
justificativa para o ndo atendimento. Quando ndo hd resposta satisfatéria encaminha-se ds
unidades de apuracédo, conforme o caso.

3) Comunicagdo — apds o registro no controle, dependendo do teor, encaminha-se para
apuracdo ou para a unidade competente. Em geral as manifestacées registradas como
comunicagdo se referem a reclamacéo ou dendncia. (Ressalve-se aqui que nem sempre se
trata de irregularidade, por isso ndo necessariamente a manifestagdo segue para apuracdo).

4) Solicitacdo — apés o recebimento, registra-se no controle, encaminha-se para a Unidade
responsdvel para atender a demanda e envio da resposta ao usudrio.

5) Sugestdo — apds o recebimento, encaminha-se para a autoridade/unidade pelo atendimento
ou servico para avdliar a pertinéncia de acatamento da sugestdo, solicitando que seja
respondida de forma clara a possibilidade de atendimento.

6) Simplifique — apés o registro, encaminha-se para a unidade responsdvel pelo servico
para conhecimento e verificacdo sobre a possibilidade de mudanga no procedimento cuja
simplificacdo foi proposta. Pede-se respostas em linguagem simples e compreensivel.

Nota-se que, ressalvadas as denlncias e comunicacdes, os procedimentos descritos pela UA
estdo de acordo com as orientagdes expedidas pela CGU na Portaria n® 581, de 09 de marco de
2021, mormente aqueles dispostos nos artigos 12 a |6. Ressalvando-se que o conjunto de andlises
de casos concretos sera apresentado, por amostragem, na segunda parte deste Relatério.
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No que tange ao relacionamento da UA com suas contrapartes internas a Universidade, a
ouvidora-geral declarou que, “como regra geral”, as unidades demandadas se apresentam receptivas
e encaminham suas respostas tempestivamente. Citou como exemplos desse bom relacionamento
a Reitoria, a Vice-Reitoria, a Corregedoria, a Auditoria Interna e a Procuradoria Federal, que sdo,
inclusive, as mais demandadas para encaminhamento de manifestacoes.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Com relagdo ao cumprimento do disposto na Lei Geral de Protecio de Dados Pessoais
(LGPD) n® 13.719/2018, bem como do Decreto n® 10.153/2019, a Unidade declarou que se
utiliza de mecanismos de pseudonimizacdo, além de prover “(...) as unidades por onde tramitam
os processos com identificacdo permitida sobre a responsabilidade pelo sigilo dos dados.” Para tanto,
acrescenta, faz-se uso da “(...) opcdo apresentada no Fala.BR, no momento de exportar o arquivo
em pdf tarjando ou suprimindo as informacées, caso apresente informagées no corpo do texto ou no
anexos.

Ressalte-se que a legislacio de protecdo de dados é recente e sua internalizagdo e pratica
nao pode se restringir as unidades da UNIR que lidam com o sistema de integridade publica. De
fato, ha necessidade de mapear todos os servidores e professores que lidam com dados pessoais
de terceiros e indicar que facam as capacitagdes em LGPD existentes na Escola Nacional de
Administracao Publica - ENAR além de outras que venham a surgir e que se enquadrem dentro das
disponibilidades orcamentarias da Instituicao.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

No periodo avaliado, que vai de 1°/06/2020 a 31/05/2021, os assuntos e respectivos
quantitativos que foram alvos dos maiores nimeros de manifestacoes junto a Unidade de Ouvidoria
foram os seguintes:

FIGURA 4 - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS JUNTO A UNIDADE DE OUVIDORIA DA UNIR
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Fonte: http://paineis.cou.gov.br/resolveu/index.htm.
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Nota-se, excluido o assunto “Outros”, a preponderancia de manifestagdes que denunciam/
comunicam a possfvel ocorréncia de assédio moral nos ambientes da UNIR e supostas irregularidades
cometidas por servidores da Instituicio. Nesse sentido, nao foram identificadas campanhas internas
ou outras medidas de ouvidoria interna adotadas ou sugeridas pela Ouvidoria da UNIR no sentido
de se criar uma cultura de reducao e combate aos problemas diagnosticados.

Esclareca-se, por oportuno, que a Portaria CGU n°® 581, de 9 de marco de 2021, oferece
instrumental para acdes dessa natureza, conforme dispositivos a seguir. Sao atividades de ouvidoria,
entre outras (art./°):

| - receber as manifestagées de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Ill da
Lein® 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria;

(.

V' - a nalisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas; (sublinhamos).

(.

VIl - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de servigos publicos
e Orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no dmbito interno, com a
finalidade de g udlificar o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucdo do conflito,
quando cabivel; (sublinhamos).

Acdes de ouvidoria ativa, também disciplinadas pela referida Portaria, poderao ser Uteis prestar
esclarecimentos gerais 2 comunidade académica acerca das acoes de ouvidoria, bem como para
a realizacdo de coleta de informacdes, execucao de pesquisas e debate de temas/campanhas de
temas de interesse latentes. Nesse ponto, convém citar o seguinte trecho sobre acdes de ouvidoria
ativa:

Das agées de ouvidoria ativa

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv poderd incorporar acées de
ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usudrios nos canais de participagdo
e controle socidl.

Pardgrafo Unico. Constituem acées de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participbacdo em eventos e feiras, para prestar orientacées, receber manifestacées, coletar
informacoes e redlizar pesquisas junto aos usudrios dos servicos prestados pelos érgédos ou
entidades a que estejam vinculadas;

I - realizacéo de agdes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de usudrios dos
servicos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam vinculadas, com vistas a prestar
orientacoes, receber manifestacées, coletar informagbes e redlizar pesquisas e avaliacdo de
servicos com enfoque no publico local;

Ha, portanto, oportunidades e necessidades de melhorias na prestacao de servicos da UNIR a
partir do exame criterioso e analitico que a Unidade de Ouvidoria precisa produzir para os gestores
da Instituicao.
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A.10 Entidades Vinculadas

A UA n3ao mantém nenhum tipo de supervisao, acompanhamento ou consolidacdo de
resultados em virtude nao haver unidades de ouvidoria vinculadas/supervisionadas.

A.11 Carta de Servicos

Conforme o Guia Metodoldgico do Programa Gespublica (2014, p.14), a Carta de Servicos:

(...) é o documento no qual o érgdo ou a entidade publica estabelece o compromisso de observar
padrées de qualidade, eficiéncia e eficdcia na execugdo de suas atividades, perante os seus
publicos-alvo e a sociedade em geral, especialmente aquelas de prestacdo direta de servicos
publicos. A Carta permite aos cidaddos, ao mercado e aos demais agentes do Setor Publico
acompanhar e dferir o real desempenho institucional no cumprimento dos compromissos que
o drgdo ou entidade assumiu.

A Carta de Servicos representa, portanto, mais um mecanismo de transparéncia na
administracdo publica, além de demonstrar respeito ao cidadao e induzir, 20 menos em tese, o
avanco do controle social. Ou seja, reveste-se num instrumento fundamental para a participagao
cidada e o aumento da transparéncia governamental.

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 publicacdo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Nesse sentido, a UA declarou que a periodicidade de atualizacao deste documento € anual e
que, para sua elaboracao, a Ouvidoria “(...) participa diretamente na interlocucao com os gestores,
em razao da exigéncia de publicacdo da carta de servicos no portal Gov.BR estd em fase de transicao
do modelo antigo para o novo formato, sendo que alguns servicos ja estdao cadastrados naquele
portal, com participagao direta da Ouvidoria.” Em pesquisa ao portal da UNIR foi localizada a Carta
de Servicos, datada de 2019, no seguinte endereco: https://www.unir.br/downloads/carta.pdf.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Conguanto ndo seja objeto deste trabalho, importa informar que a UA ¢é responsavel pelo
tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAl (Lei
n°® 12.527/2011).

A.13 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Na apresentacao realizada pela Unidade de Ouvidoria por ocasidao da abertura dos trabalhos,
em |° de outubro de 2021, a senhora ouvidora relacionou um conjunto de acdes que planeja
executar com vistas ao aprimoramento dos servicos, a saber:

a) Adotar programa de capacitacao continuada para servidores lotados na unidade;

b) Realizar campanha para a comunidade académica (alunos, docentes e técnicos) sobre as
atribuicoes da Ouvidoria;

¢) Melhorar a divulgacao dos canais de atendimento da Ouvidoria nos locais de maior fluxo
de usuarios;
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d) Oferecer melhores subsidios para a tomada de decisao dos gestores da Universidade;

e) Apresentar, formalmente, a Ouvidoria a comunidade académica, informando como ¢
realizado o processamento das manifestagoes;

f) Propor que a CGU realize didlogo com gestores/UNIR e Reitoria para esclarecimento
sobre as a¢des de mediacdo que podem ser desenvolvidas com a Ouvidoria;

g) Ampliar a interacdo com as areas internas para estabelecer a cultura de reflexao sobre os
niveis de efetividade dos servicos prestados.

Portanto, embora a UA ndo disponha de um planejamento anual de trabalho, conforme
ja informado neste Relatério, a gestora se mostrou ciente e interessada em adotar as medidas
necessarias para o aprimoramento dos servicos de ouvidoria.

A.14 Dados do Painel Resolveu?

A Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)
criou o Painel Resolveu?, que se constitui num recurso tecnoldgico e de gestao para pesquisa
e comparacdo de indicadores, onde estdo reunidas informacdes sobre os diversos tipos de
manifestagdes de ouvidoria: denlncias, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes, elogios, pedidos de
simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo. Essa massa de informacoes
adentra diariamente nas unidades de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR e pode ser acessado
no endereco: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

A Figura 5, adiante apresenta os indicadores de ouvidoria da UNIR para o periodo definido
para a presente avaliacdo, qual seja, de 1° de junho de 2020 a 31 de maio de 2021,
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FIGURA 5 - INDICADORES DE OUVIDORIA DA UNIR

PAINEL
RESOLVEU!? ESFERA ERTADUAL TSPTRA NLWCIPAL SERVICO AUTONOMO DUBCADGR DE OUNDORAS
sIMPUFQUE COoMPARE

UNIR - Pundacio Uni idade Federal de R Ani

wEewa » Faserst
swew Orgle Enscace «

108

TOTAL DE MANFESTACOES

INRLa0s

RESOLUTIVIDADE {A s hammisia ful rusolvisia?] SANSFATAC (Vock sath satisfatiols| tam o stesdimanis prestadoY)

SEME MISTORITA

o
P I,
Fardaimena Nbo Q amza
63% 1 63 e vamtan 1750 %
Satictagho Wedia
TOTAL DE RESPOSTAS 8 TOTAL DE RESPOSTAS

TIPOS DE MANIFESTAGAD

u.c::_)uA'.'Ar.\ 0(10.2%)
B SOUCITAGAD 22 (23,95
g ™ ® /
Pl cesonca 8(20, 7% /
\ / o
B BUGESTAD 1(11% \‘ / R
\ /
A " < \ /
oy B $(2,3%

SERIE HISTORICA DAS MANFESTACCES

SIPLIPIOUE

- I R A P P P * .
Br.u‘uu,-u.a:ag 35 (38.0% ¢ ‘_," - - s ¢ o //. - ~ -

RANK G PERFIL DO CADAD
QUANTIDROE TEMPO wlmiay LOLalIACAD Sala € con
Lt dra wsaarios com muamt numern de manfeclagéa Aopanaca o £ Puscuritd dim masilesturmies sor fus das

Tratarranio

rscsa ecce [ etk
enacia o ervptat . I 30-23 wrce . an
wrimenca ez [
-

0= S— T

Fonte: <http.//paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm >

Esclareca-se que esses dados estatisticos foram extraidos diretamente do préprio Painel
Resolveu?, de modo que é desnecessario realizar quaisquer comparativos entre estes e os
indicadores trazidos pela UA no seu Relatério de Ouvidoria 2019.
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APENDICE B ¢ Relato de Andlise da Amostra

O objetivo deste relato é apresentar os resultados alcangados com a andlise das 92 (noventa
e duas) manifestacdes de ouvidoria ingressadas na Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal de
Rondénia — UNIR no perfodo previamente definido. A amostra foi recolhida da Plataforma Fala.BR
e o detalhamento se encontra no item B. .

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) estabeleceu que a amostragem estatistica seria colhida,
num total de 100 (cem), dentre aquelas que foram registradas no sistema Fala.BR no periodo de 01
de junho de 2020 a 31 de maio de 2021. No presente caso, porém, identificou-se apenas 92
(noventa e duas) manifestacoes, pelo que se decidiu examinar todas elas, portanto a analise tornou-
se censitaria. Com isso, chegou-se a seguinte distribuicao:

TABELA 2 - DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

TIPO QUANTIDADE

Comunicagao 35
Denuncia 19
Elogio 04
Reclamacao 10
Simplifique 0l
Solicitagdo 22
Sugestao 0l

Fonte: Elaborado pela equipe CGU/RO

Essas manifestacdes foram, entdo, reunidas numa Unica planilha que contém os seguintes
campos:

* Tipo de Manifestacdo

* NUP

* Assunto

* Descricao da Manifestagao

* Descricao da Resposta

* Campo para informar se esta dentro ou fora do prazo

* Treze questdes a serem respondidas pelo auditor CGU

* Avaliacdo, pelo auditor CGU, do tratamento em cada manifestacao

* Justificativa, pelo auditor CGU, da classificacdo da avaliacao
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Desse modo, para cada uma das 92 (noventa e duas) manifestacdes (dendncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo, simplifique e sugestdo) respondeu as questdes que serdo apresentadas
na sequéncia e, ao final, a luz da legislacao pertinente, classificou cada uma como “adequada” ou
“‘inadequada” ou “parcialmente adequada”, anotando-se a respectiva “justificativa”.

Acrescente-se que a avaliacdo foi realizada a partir da observancia das quatro dimensoes
apresentadas a seguir, tendo por objetivo mapear a atuacao da Unidade de Ouvidoria no tratamento
das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.Br. Esse procedimento, vale dizer,
permitird a CGU identificar possiveis boas praticas, para dissemina-las na Rede de Ouvidorias, bem
como apontar eventual necessidade de corre¢des. As quatro dimensdes sao:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no artigo 16, da Lein®
13.460/2017, eaoart. |2daPortarian®581/202 | ; ambos definem prazos para o tratamento
das manifestagdes, devendo aadministracao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual perfodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma Fala.Br, nem enviado “pedido
de complementacao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacao na Plataforma
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 necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizacao
da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que respondem a pesquisa, € importante analisar, ja que é
possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o atendimento da
Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no artigo 3°, do Decreto n°
9.492/2018, sao descritos os tipos de manifestagdes. Por esse regramento, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no sistema Fala.Br em conformidade
com a 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: sio avaliados aqui os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacbes previstos nos artigos 12 a 24-B do
Decreto n® 9.492/18. Também, a Lei n® 13.460/17/ e a Portaria n® 581/202 | dispdem nos
seus artigos 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes

do tipo “Simplifique”, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento previsto nos
artigos 4° a |5 da IN Conjunta MP/CGU n° 1/2018.

Assim, o que respalda a avaliacao final da CGU sobre o tratamento dado pela Unidade de
Ouvidoria a cada manifestacao € a resposta a cada uma das seguintes |3 (treze) perguntas:

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 (a) cidaddo (a) ficou satisfeito(a) com o
atendimento prestado?

3. O campo ‘Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
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4. A manifestacdo foi classificada corretamente quanto ao tipo?

5. As informacoes contidas na resposta da Unidade de Ouvidoria foram apresentadas com
clareza e objetividade?

6. A QOuvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao Fala.Br seria responsavel pelo tema?

/. A resposta da “Comunicacdo” contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da “Denuncia” contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento ds unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

9. A resposta da “Reclamacéo” prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. Aresposta da “Solicitagdo” de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. A resposta da “Sugestdo” contém manifestacdo acerca da possibilidade de adogdo 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 Desburocratizacéo do 6rgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisGo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Apds analisar as 92 (noventa e duas) manifestagdes de ouvidoria enderecadas para a UNIR no
periodo de |° de junho de 2020 a 3| de maio de 2021, verificou-se que a distribuicao por tipo de
manifestacao se deu conforme a Figura 6 a seguir:

FIGURA 6 - DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
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Fonte: Elaborada pela equipe da CGU/RO, com dados do Painel Resolveu?
disponivel em: http.//paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Nota-se, portanto, que a maioria das manifestacoes registradas pela UA foram classificadas
como “Comunicacao”, correspondendo a 38% do total. Observando-se o teor de cada
manifestacdo, cujo resumo se encontra na Tabela 3 na sequéncia deste Relatério, percebe- se
que sdao, majoritariamente, denlncias e, em segundo lugar, reclamagdes. Em conformidade com
os artigos 19, inciso Il, e 21, da Portaria CGU n® 581/2021, no caso de reclamagdo, deve-se
analisar os fatos apontados e fornecer resposta conclusiva e objetiva ao cidadao; para as dendncias,
inicialmente dispensa-se a resposta conclusiva, porém a Unidade de Ouvidoria deve envia-la para
apuragao ou, no caso de arquivamento, informar os motivos dessa decisao, procedimentos esses
que foram, em geral, adotados pela Ouvidoria.

O tipo “Solicitagdo” apresentou o segundo maior quantitativo de registros, com 24%. Houve,
inclusive, manifestacio que deveria ter sido direcionada para outro érgao, como no caso do NUP
n° 23546 .XXXX08/2020-12. De fato, tratava-se de situacao referente a bloqueio de pagamento
do Auxilio Emergencial e deveria ter sido encaminhada para o Ministério da Cidadania, para andlise
e resposta a cidada demandante — isso nao foi feito. Entretanto, no conjunto, o tratamento das
“Solicitacdes” foi adequado.

“Denlncia” foi a terceira tipologia mais registrada pela Ouvidoria, com 21%, e em geral o
tratamento também foi adequado. Todavia, hd duas observacdes aqui: primeira, se a Unidade de
Ouvidoria tivesse promovida a adequagao da tipologia nos casos em que isso era necessario, o tipo
“Denlncia” certamente ter-se-ia constituido no maior quantitativo de registro e isso pode ser visto
claramente na Tabela 3, que vird mais adiante. Segundo, embora a Ouvidoria tenha cumprido o ritual
de solicitar as apuracdes as unidades internas/UNIR, ndo é possivel, no presente trabalho, avaliar se
isso realmente ocorreu, uma vez que a Ouvidoria ndo utiliza o Mddulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR, que possui funcionalidade para registro da resolutividade da demanda. Para tanto,
faz-se necessario uma anadlise de efetividade nas demais unidades de integridade da Universidade
(corregedoria, comissao de ética publica, auditoria interna, comissao de processo administrativo
disciplinar), o que nao é escopo do presente trabalho.

“Elogio”, “Reclamacao”, “Simplifique” e “Sugestao” somaram juntos 1 7% das 92 (noventa e
duas) manifestacbes e, em sua maioria, foram tratadas de modo adequado. Ressalve-se, porém,
que o registro de “Simplifique” NUP n® 23546.XXXX62/2020-27, €, na verdade, uma sugestao
de bonificagcdo para estudantes de nivel médio de Ronddnia terem alguma chance de ingresso nos
cursos de graduagao da UNIR, considerando o nivel da concorréncia. De forma semelhante, a
“Sugestao” NUP n® 23546 XXXX15/2021-57 € uma solicitagao de auditoria nas taxas de ingresso
e de evasdo da propria Universidade. Em ambos os casos, a Unidade de Ouvidoria deu o tratamento
adequado, contudo deveria ter promovido a adequacao da tipologia, conforme indicado pela
Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 15. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuacdo
da ouvidoria e redlizada a adequacéo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.

Na sequéncia, a Figura 7 apresentara 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 e, em seguida, encontra-se a Tabela 3 com um breve teor das manifestagoes.
Apds, serdo tecidas algumas consideracdes que a CGU julga oportunas para que a Unidade de
Ouvidoria/UNIR avalie, em conjunta com a diregao da Instituicao, possiveis acdes de melhoria.

2. Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidadao e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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FIGURA 7 - LISTA DE TODOS OS ASSUNTOS IDENTIFICADOS NAS MANIFESTACOES ANALISADAS

LISTA DE ASSUNTOS COM MAIOR NUMERO DE
MANIFESTAGOES RESPONDIDAS E EM TRATAMENTO
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Fonte: Elaborada pela equipe da CGU/RO, com dados do Painel Resolveu?
disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

Conforme mencionado no inicio do presente trabalho (resumo), para cada uma das 92
(noventa e duas) manifestacoes foi aplicado um conjunto de |3 (treze) questdes para, ao final,
concluir-se pela adequacao, inadequacao ou adequacao parcial do tratamento dado pela Unidade
de Ouvidoria (UA). Dado a especificidade das perguntas, algumas comportarao os descritores nulo
ou nao (Nulo) ou Nao Avaliado (N/A), o que significa, respectivamente, inexisténcia de informagao
para a manifestacdo ou que, de fato, o referido questionamento nao se aplica a demanda sob
exame.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA « FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE RONDONIA



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

A seguir, serao apresentados todos os graficos com as devidas explicacoes:

FIGURA 8 - GRAFICO DA PERGUNTA |

Pergunta |. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, porrogavel por igual perfodo?

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

Sim MN&o

Fonte: Elaborado pela CGU

A andlise combinada do gréfico referente a questdo | com as respectivas estatisticas
encontradas na planilha resultante da aplicacao do questionario evidenciou que, das 92 (noventa
e duas) manifestacdes, 10 (dez) foram respondidas fora do prazo pela UNIR. Chamou a atencao
da equipe o fato de que 7 (sete) das ndo respondidas tempestivamente foram classificadas como
denuncias, o que pode indicar a necessidade de aprimorar o fluxo de apuracao de denudncia.

FIGURA 9 - GRAFICO DA PERGUNTA 2

Pergunta 2. O usuario ficou satisfeito(a) com o atendimento prestado?

———

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

B © Muito Satisfeito @ satisfeito @ Muito Insatisfeito Nulo N/A
| | | |

Fonte: Elaborado pela CGU

A questao 2 procura captar a satisfacdo/insatisfacido do(a) cidadao(d) quanto ao atendimento
recebido. No grafico acima nota-se que apenas 9 (nove) pessoas responderam a enquete, o que
corresponde a menos de 10%.

FIGURA 10 - GRAFICO DA PERGUNTA 3

Pergunta 3. O campo ‘Assunto” da manifestacao foi preenchido corretamente?

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

Sim MNZo

Fonte: Elaborado pela CGU
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Relativamente ao grafico da questao 3, constatou-se que em 26 (vinte e seis) das 92 (noventa
e duas) manifestagdes o preenchimento do campo ‘Assunto” poderia ter sido alterado pela UA,
readequando-o, de modo a gerar uma uniformidade de nomenclatura para assuntos similares. Essa
possibilidade, alids, estd prevista no manual da Plataforma Fala.Br. Exemplos sdo as manifestacoes
de numeros: 23546 XXXX35/2020-03 e 23546.XXXX92/2020-69 (assunto: universidades e
institutos); 23546.XXXX00/2020-00 (outros seguranca e ordem publica); 23546.XXXX22/2020-
00 (norma e fiscalizacao); e 23546.XXXX04/2020-00 (defesa civil). Todos eles contém o mesmo
tipo de assunto, ou seja, informam a suposta auséncia de falta de protecao contra incéndios no
campus central da UNIR. Portanto, é razoavel, doravante, que se promova a readequacao.

FIGURA || - GRAFICO DA PERGUNTA 4

Pergunta 4. A manifestacio foi classificada corretamente?
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Sim MN&o

Fonte: Elaborado pela CGU

Vinte e trés das 92 (noventa e duas) manifestacdes analisadas foram consideradas pela CGU
como classificadas incorretamente. Sdo exemplos disso as manifestacdes de nimeros: 23546.
XKXXX35/2020-03 (solicitacao) e 23546.XKXXX92/2020-69 (reclamacao); 23546.XXXX00/2020-
00 (denuncia); 23546.XXXX22/2020-00 (comunicacdo); e 23546.XXXX04/2020-00 (denuncia).
Todas elas se referem ao mesmo problema: a falta de protegao contra incéndio no campus central
da UNIR, portanto caberia a UA promover a readequagao do tipo de manifestacao, seguindo os
conceitos esbocados no artigo 3°, do Decreto n® 9.492/2018.

FIGURA 12 - GRAFICO DA PERGUNTA 5

Pergunta 5. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Sim MN3o

Fonte: Elaborado pela CGU

Com relacdo a questao 5, o gréfico indica que, majoritariamente, a UA conseguiu responder
as demandas de forma clara, conciso e objetiva. Das 92 (noventa e duas) questoes, 80 (oitenta)
receberam essa avaliagdo, o que corresponde a 87%.
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FIGURA 13 - GRAFICO DA PERGUNTA 6

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

Quanto a questao 6, em geral, verificou-se que as demandas registradas eram, efetivamente,
enderecadas a UNIR, de modo que eram sim de sua competéncia e foram tratadas a contento.
Contudo, duas excecdes foram observadas, a saber: (i) a sugestao 23546 . XXXX15/2021-57, em
que o(a) cidadao/a prop0ds a realizacdo de uma auditoria na prépria Universidade e a ouvidoria ndo
repassou nem a seu ministério supervisor —no caso o Ministério da Educacdo —, nem a prépria CGU,
como orgao de controle interno do poder Executivo; (ii) o registro n® 23546.XXXX08/2020- 1 2,
que trata do bloqueio de auxilio emergencial, ndo foi encaminhado para a Ouvidoria do Ministério
da Cidadania, que seria competente para trata-lo. Reforca-se, contudo, que se trata de apenas uma
situacao, portanto pontual, sendo desnecessario, por ora, emitir recomendacao.

FIGURA 14 - GRAFICO DA PERGUNTA 7

Pergunta 7. A resposta da Comunicagao contém informacao sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento!?
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Sim M N3o

Fonte: Elaborado pela CGU

Em geral, a UA respondeu as manifestacdes do tipo “Comunicacdo” adequadamente,
alcancando 94% de alinhamento ao comportamento esperado. Ou seja, tem-se aqui uma situagao
de normalidade.

FIGURA 15 - GRAFICO DA PERGUNTA 8

Pergunta 8. A resposta da D endncia contém informacao sobre as providéncias adotadase o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
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Sim

Fonte: Elaborado pela CGU
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Na questdo 8, referente as |9 (dezenove) manifestacdes do tipo “Denlncia” registradas,
constatou-se que a UA adotou as providéncias esperadas para cada caso, evidenciando-se uma
atuacdo regular. Ressalve-se, porém, que o presente trabalho ndo avaliou o funcionamento das
demais instancias de integridade (corregedoria e comissao de ética, por exemplos), por isso nao
é possivel fazer qualquer afirmacdo sobre o processo apuratério de dendncias no escopo deste
relatério.

FIGURA 16 - GRAFICO DA PERGUNTA 9

Pergunta 9. A resposta da Reclamacio prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
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Fonte: Elaborado pela CGU

Relativamente as “Reclamacdes”, a UA prestou os devidos esclarecimentos aos demandantes
em /8% dos casos, vislumbrando-se oportunidade de melhoria. Um exemplo disso € Reclamagao
n°®23546. XXXX23/2021-68. Nela, respondeu-se ao/a cidadao/a a questao nao era de competéncia
da 4rea técnica para a qual foi encaminhada a manifestagdo, sem indicacdo da forma, meios e
possibilidades de atendimento pela area técnica responsavel. Assim, € fundamental observar que as
respostas a sociedade devem ser da Instituicaio UNIR e ndo de uma area/departamento.

FIGURA 17 - GRAFICO DA PERGUNTA 10

Pergunta |0. A resposta da S olicitagao de providéncias explica sobre a adocao da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: Elaborado pela CGU

Na questdao |0, referente as respostas a manifestacdo do tipo “Solicitagdo”, concluiu-se que
em 36% das situacdes nao foram dadas informacdes assertivas sobre as providéncias efetivamente
adotadas ou ndo se justificou a impossibilidade de adota-las. Sao exemplos disso os registros: 23546.
XXXX57/2020-00 (auxilio estudantil — poderia ter prestado as informacdes gerais, mas nao o fez);
23546 . XXXX08/2020-12 (bloqueio de auxilio emergencial — deveria ter repassado a demanda
para o Ministério da Cidadania, mas nao o fez); 23546.XXXX03/2020-94 (atas das Ultimas trés
reunides do Departamento de Ciéncias Juridicas/UNIR — poderia ter atendido o pleito do cidadao,
em vez de orienta-lo a registrar uma demanda de acesso a informacao).
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Desse modo, é necessario que a UA reavalie seus procedimentos internos no sentido de
garantir a sociedade o acesso a informacgdes claras, corretas e atualizadas, que facilitem o exercicio
de direitos e a fruicdo de servicos publicos, previstos na Lei n® 12.527, de |8 de novembro de
201 |. Esse entendimento, vale dizer, encontra-se assentado na Portaria CGU n® 581, 9 de marco
de 2021, no seu artigo 6°, inciso lIl.

FIGURA 18 - GRAFICO DA PERGUNTA I |

Pergunta | |. A resposta da Sugestao contém manifestacdo acerca da possibilidade de adogao
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: Elaborado pela CGU

De toda a amostra analisada pela CGU, 92 (noventa e duas) manifestagdes conforme ja
informado, apenas uma foi registrada no tipo “Sugestao”, a de nimero 23546 X XXX15/202 1 -
57. Nela, o cidadao/a sugere a realizacao de uma auditoria na UNIR. Ocorre que, na avaliagdo da
CGU, considerando o teor da manifestacao, a Unidade de Ouvidoria (UA) deveria ter procedido
em conformidade com os artigos 14 e |5 da Portaria CGU n® 581/2021, adequando o tipo para
solicitacao de providéncias e compartilhando-a com a ouvidoria de seu ministério supervisor, no caso
o MEC. Por conseguinte, faz-se necessario que a UA reavalie seus procedimentos de classificacao
das manifestacoes a luz dos normativos pertinentes, de modo a adequa-los.

FIGURA 19 - GRAFICO DA PERGUNTA 12

Pergunta | 2. Aresposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: Elaborado pela CGU

Acerca da questdo |2, relativa as 4 (quatro) manifestacbes do tipo “Elogio” registradas,
constatou-se que a UA adotou as providéncias e encaminhados esperados para cada caso,
evidenciando-se uma atuacao regular.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




FIGURA 20 - GRAFICO DA PERGUNTA 13

Pergunta | 3. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando
sobre a decisao do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgao, quando for o caso, e
possivel monitoramento pelo cidadao sobre o descumprimento de simplificacdo.
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EN3do

Fonte: Elaborado pela CGU

A questdo |3 refere-se a uma manifestacdo do tipo “Simplifique” registrada pela UA, a de
nlmero 23546. XXXX62/2020-27. Importa esclarecer, todavia, que o cidadao, de fato, ndo propos
a simplificacdo de nenhum processo ou procedimento da UNIR. Na verdade, houve uma sugestao
de criar alguma bonificacao para estudantes do ensino basico de Ronddnia no processo seletivo de
ingresso a cursos de graduacao dessa Universidade. Desse modo, o esperado € que a Unidade de
Ouvidoria realizasse a adequagao da tipologia, nos termos do art. |5 da Portaria CGU n® 581/2021,
antes de trata-la. Ha, portanto, necessidade de revisao de procedimentos internos a UA.

Por Ultimo, como resultado geral da andlise das respostas as |3 (treze) questdes anteriores,
bem como no tratamento técnico dado pela Unidade de Ouvidoria da UNIR a cada questio, a CGU
procedeu a avaliacao conclusiva referente a adequacidade dos procedimentos de recebimento,
andlise e tratamento adotados pela UA. O seguinte grafico apresenta os resultados:

Avaliacao da Resposta Conclusiva

FIGURA 21 - GRAFICO DA PERGUNTA 14

Pergunta 14. Em sua opiniao, como analista, como classifica a analise técnica (mérito) dada
pela UA para a manifestacdo em questao?
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Adequada M Inadequada Parcialmente Adequada
|

Fonte: Elaborado pela CGU
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Onde:

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

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo 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 manifestacao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Concluiu-se assim que o tratamento dispensado pela UA para as manifestagcdes de ouvidoria
recebidas pela UNIR €, em geral, adequado, o que se verificou em 68 (sessenta e oito) das 92
(noventa e duas) demandas examinadas na amostra. Isso corresponde a aproximadamente /4%
de regularidade. As outras 24 manifestacdes foram classificadas meio a meio entre tratamento
inadequado e parcialmente adequado, revelando, portanto, oportunidade de se promover
melhorias nos procedimentos internos da Ouvidoria.

Por Ultimo, acrescente-se que a lista contendo as 92 (noventa e duas) manifestagdes de
ouvidoria analisadas, especificadas por tipo, incluindo a pergunta que configura a avaliacao final,
foi consolidada num documento denominado Analise Individual das Manifestacbes e encaminhado
para a Unidade Avaliada. Note-se, porém, que nao se trata de sugerir um padrao Unico de resposta
as demandas de ouvidoria, mas sim uma contribuicio com o fito de provocar reflexao e melhorias
no tratamento de demandas realizado pela UA.
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APENDICE C » Analise das Manifestacdes da Unidade Avaliada

ACHADOS RECOMENDAGCOES MANIFESTACAO DA UNIVERSIDADE ANALISE DA CGU

| Inexisténcia de . Elaborar plano anual de A unidade esta concluindo um plano No endereco eletrénico informado pela
um plano anual de trabalho de modo a gerar uma anual para atender o Monitoramento da Ouvidoria constam dois arquivos com
trabalho da Unidade previsibilidade de a¢des; deve Ouvidoria da UNIR, no contexto do MOUR o titulo “Levantamento PDP UNIR”,
de Ouvidoria contemplar o planejamento incluindo varias acdes que contemplam a sendo um relativo a 2021 e outro a

de férias, licencas, atestados grande parte das questdes apresentadas nas 2022.

médicos e outras modalidades de conclusdes e recomendacdes. Ha previsao

Foram identificadas propostas de
capacitacdo em temas de interesse da
Ouvidoria, tais como:

afastamentos de servidores. de capacitacoes de pessoal da Ouvidoria,
inclufidas no Plano de Desenvolvimento
de Pessoal-PDP elaborado pela DGP/

PRAD. Disponivel em https://dgp.unir.br/ Lei Geral de Protecdo de Dados
pagina/exibir/1 5181 . Entretanto, em razdo (LGPD) e Etica, o que demonstra

de limitagdes orgamentarias, a unidade atitude positiva dessa Unidade Avaliada
vem participando de eventos gratuitos de (UA) em treinar seus servidores.
capacitacdo quando sdo disponibilizados. Quanto ao plano anual de trabalho,

informou-se que se encontra em
elaboracdo no ambito do Modelo

de Maturidade em Ouvidoria Piblica
(MMOUP). Assim, acolhe-se a
manifestacdo quanto a capacitagdo,
porém mantém-se o achado até que
se apresente o plano anual de trabalho.

2. Infraestrutura fisica IIl. Melhorar a infraestrutura da Foi incluido no planejamento de aquisicdes Informou-se que as demandas da
insuficiente para o UA, incluindo as necessidades de 2022 o pedido de equipamentos Ouvidoria/UNIR foram incluidas no
trabalho presencial de equipamentos e mobilidrio e mobilidrio para suprir a demanda da planejamento de aquisicdes 2022.
da unidade de ouvidoria unidade. Diante disso, faz-se necessaria a
no planejamento anual de manutencao do apontamento para
aquisicdo de bens e servicos da fins de monitoramento no Plano de
Universidade. Providéncias.
3. Inconsisténcias no IIl. Adequar a tipologia e o O exercicio de outras atividades A UA néo se manifestou
tratamento assunto das manifestagdes de concomitantes com as atividades de especificamente sobre o item 3.1,
de manifestacdes de ouvidoria. ouvidoria, prejudicaram a andlise minuciosa descumprimento de prazos de
ouvidoria e a estratégia de uniformizar os assuntos respostas. Assim, o achado ~ sera
; similares que colaboraria com a avaliacdo mantido para fins de acompanhamento.
3.1 Descumprimento 2 ] .
ao final de cada ano. Também foi fator Quanto ao item 3.2, apontou
do prazo de respostas : — o -
determinante para prejudicar o exercicio como causas a sobrecarga e o ndao
das demandas de - o . . e
dori das atividades da Ouvidoria e a busca dominio das ferramentas disponiveis
ouvidonia de conhecimento da Plataforma Fala.BR, na Plataforma Fala.BR para a correta
3.2 Inadequagdes no que atualmente ja faz sugestao para essa classificacdo dos assuntos das
registro de assuntos adequacdo. manifestacdes de ouvidoria recebidas.
e tipificacoes de Doravante, com capacitacdes da equipe

Desde abril de 202 a equipe esta passando
por capacitagdes e, com o planejamento
anual pretendemos trabalhar na otimizagao
desses processos de triagem e avaliagdo das
atividades da Ouvidoria que foram relatadas
na presente avaliacao da CGU.

e o advento de novas funcionalidades
na Plataforma, espera-se evitar a
continuagdo desses problemas. Assim,
manter-se-a o apontamento para fins
de acompanhamento no Plano de
Providéncias.

cerca de 25% das
manifestacbes de
ouvidoria analisadas
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ACHADOS RECOMENDACOES MANIFESTACAO DA UNIVERSIDADE ANALISE DA CGU

3.3 Baixa assertividade
em 36% das respostas
as manifestacoes do
tipo “Solicitagao”

4. Nao
encaminhamento
de manifestacdes
de ouvidoria as
respectivas areas
gestoras dos fatos
narrados

5. Nao utilizacdo do
maodulo de triagem

e tratamento da
plataforma Fala.BR e
auséncia de normas
internas sobre o fluxo
de tratamento

IV, Elevar a assertividade nas
respostas as solicitagoes,
fornecendo respostas
condlusivas, claras, objetivas e
atualizadas.

V. Redirecionar as manifestacoes
a outras ouvidorias, quando for o
caso. Observar a necessidade de
anuéncia prévia do denunciante
ou, inexistindo esta, providenciar
a respectiva pseudonimizacao.

Com os treinamentos realizados pela OGU/

CGU e outros 6rgaos, as servidoras da
Ouvidoria ttm melhorado o conhecimento
e buscado elevar a assertividade nas
respostas das unidades, tratadas pela
Quvidoria. As respostas sobre as
providéncias efetivamente adotadas ou
ndo, passa por um conjunto de condicdes
que até 202 | a Ouvidoria da UNIR ndo
dispunha e que ainda esta em processo

de adequagdo dentre elas podemos citar:
participagdo nas estruturas de governanca
estratégica e normas internas de amplo
conhecimento que legitimem as atribuicdes
da Ouvidoria.

Capacitacdo das unidades internas sobre o
atendimento as manifestagdes.

Mudanca de cultura institucional.

Sempre que possivel e quando ha
informagao que permita identificar o 6rgao
de destino, a Ouvidoria tem encaminhado
as manifestacoes para outros orgaos.

Hoje ja temos um conhecimento melhor
a respeito do redirecionamento das
manifestagbes de competéncia de outros
6rgaos com a publicagao da Portaria CGU
n° 3.126 de 30 de dezembro de 2021.

A UNIR ainda nao dispde de uma
ferramenta adequada que contemple
todos os tipos de pseudonimizacao,

mas a Ouvidoria solicitou software para
pseudonimizar os dados com o objetivo
de evitar a divulgacdo indevida de dados de
manifestantes.

A ouvidoria esta em processo de adocao
integral das funcionalidades disponiveis

na Plataforma Fala.BR para tramitar as
manifestagdes diretamente para a unidade
gestora responsavel pelas informagoes e/
ou processos. Entretanto, essa mudanca
requer capacitacdo da equipe da Ouvidoria
para replicar os conhecimentos para os
colaboradores e promover a mudanca de
cultura e aceitacdo de novas ferramentas

A Unidade Avaliada (UA) defende
que aumentar a assertividade nas suas
respostas aos demandantes requer
uma mudanca de cultura institucional.
Acredita que isso sera possivel
mediante a capacitacdo das demais
unidades internas responsaveis pelo
sistema de integridade da UNIR.

Enquanto isso, afirmou, que a forca
de trabalho da prépria UA segue se
capacitando para fornecer as respostas
mais claras e objetivas possiveis aos
demandantes.

Desse modo, manter-se-a o
apontamento para fins de a
companhamento das medidas no Plano
de Providéncias.

Por meio do Oficio n® | 1/2022/
OUVIDORIAREI/UNIR, de
27.06.2022, a Unidade Avaliada

(UA) esclareceu que a UNIR possui
um beneficio denominado de Auxilio
Emergencial, criado em 2017, para
alunos em situacao de vulnerabilidade
socioecondmica (Instrucdo Normativa
PROCEA n° 27/2017).

Disse ainda que, com base nessa
interpretacao, solicitou informagdes
adicionais ao demandante do processo
apontado pela CGU como exemplo
de tratamento inadequado, mas nao
obteve éxito.

Cabe explicar que a CGU entendeu
que se tratava do beneficio emergencial
concedido pelo Ministério da Cidadania,
por isso acreditava que a demanda
deveria ter seguido para a ouvidoria
desse Ministério.

Desse modo, as circunstancias indicam
que a UA/UNIR interpretou a demanda
adequadamente e agiu corretamente,
pelo que se acolhe integralmente

a justificativa, excluindo-se o a
pontamento.

A Unidade Avaliada (UA) que “esta em
processo de elaboragdo do fluxo [de
tratamento das manifestacoes]”.

Acrescentou que segue ja segue “o fluxo
e as orientagbes da Plataforma Fala.BR”
desde abril de 2022.
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ACHADOS RECOMENDACOES MANIFESTACAO DA UNIVERSIDADE ANALISE DA CGU

6. Auséncia

de planejamento

de campanhas para
divulgacdo da atividade
de ouvidoria interna,
considerando as
demandas mais
recorrentes tratadas
nas manifestacdes de
ouvidoria

VI. Enfrentar os assédio moral e
sexual mediante o planejamento
de acbes de ouvidoria interna,
em articulagdo com outras
unidades da Universidade,
contemplando a¢oes relacionadas
ao enfrentamento ao assédio
moral e sexual.

A designacao das servidoras da Ouvidoria
para atuarem como respondentes e
coordenadoras do SIC, encarregada

da LGPD e membros da Comissao de
Seguranca da Informagéo, Classificagao e
Protecdo de Dados-CSICPD tem exigido a
dedicagao de muito tempo para participacao
em eventos de capacitagdo como webinars,
seminarios, féruns, cursos, e, de certa
forma, inviabilizado a realizacdo, com maior
intensidade, de campanhas de divulgacdo
para reduzir as ocorréncias mais frequentes.

Embora ndo tenha o planejamento formal,
as atividades da Ouvidoria tem sido objeto
de reuniées com gestores e servidores
visando elaborar carta de servicos, constituir
o conselho de usudrios, demonstrar aos
gestores a necessidade de atuacao dos
servidores como colaboradores do Fala.

BR, capacitar os colaboradores indicados,
entre outras atividades. Além disso, estamos
providenciando para breve a publicacdo dos
relatérios de anuais da Ouvidoria 2020 e
2021, com o objetivo de tornar publicas as
informacoes apresentadas a Administracdo
Superior.

A Diretoria de Gestdo de Pessoas da
UNIR — DGP é responsavel por articular

e organizar os eventos para toda a
comunidade universitaria envolvendo
principalmente os servidores docente e
técnicos. No més de Abril/2022 a Ouvidoria
participou da Semana de Integracdo do
Departamento de LIBRAS, a qual visava
melhorar o relacionamento entre os
servidores e mostrar as instancias para

as quais os servidores podem ter suas
queixas encaminhadas e tratadas, onde
participaram também psicélogos da DGP e
convidados, Comissio de Etica, Ouvidoria
e Corregedoria.

Link: https://dgp.unir.br/galeria/exibir/1479
https://dgp.unir.br/evento/exibir/1 503

Com a recente recomposicao da Comissao
de Etica da UNIR j4 est4 na pauta da DGP
a inclusdo de eventos sobre o tema e com
as capacitagoes que a equipe da Ouvidoria
tem realizado, o problema assédio moral e
sexual ficou mais claro e serd contemplado
no planejamento da Ouvidoria.
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A Unidade Avaliada (UA) declarou que
apesar de ndo possuir um plano formal
para divulgacdo interna da atividade de
ouvidoria, parte desse trabalho vem
sendo realizado por meio de reunides
com servidores e gestores da UNIR
relativas a elaboragao da carta de
servigos, constituicdo do conselho de
usudrios e sensibilizacdo sobre

a necessidade de os servidores atuarem
como colaboradores da Plataforma Fala.
BR.

A UA afirmou, ainda, que a tematica
sobre assédios moral e sexual “ja
estd na pauta” da Comissao de Etica
e da Diretoria de Gestao de Pessoas
da UNIR, que passardo a promover
eventos desse assunto.

Esclareceu, ainda, que a UA
compreendeu a gravidade e extensao
do problema dos assédios no ambito
da UNIR e que a temética sera
contemplada no planejamento da
Quvidoria. Ndo obstante, dado a
relevancia da questao, sera necessario
realizar acompanhamento da
implementagdo das medidas informadas
pela UA. Assim, mantém-se o achado
para fins de acompanhamento no Plano
de Providéncias.



https://dgp.unir.br/galeria/exibir/1479
https://dgp.unir.br/evento/exibir/1503

ACHADOS RECOMENDACOES MANIFESTACAO DA UNIVERSIDADE ANALISE DA CGU

VII. Normatizar fluxos de
tratamento das manifestacdes e
utilizar o médulo de tratamento
da plataforma Fala.BR.

7. Inexisténcia de
previsao legal e/

ou regimental

para o fluxo de
tramitacdo informado
para apuragao de
dendncias.

As capacitagbes e a integracdo com

outras Ouvidorias de outros érgaos
contribuiram para que possamos trabalhar
com maior seguranca no planejamento de
normas internas e melhorar nosso fluxo

de tratamento. Isto posto, a Ouvidoria
providenciara a formalizagdo da norma para
o fluxo de tratamento das manifestaces ja
existentes, incluindo apuracdo de dendncias.

Ja estd em vigor a Portaria n® 231/2022/GR/
UNIR, de |9 de abril de Corregedoria, a
qual define a responsabilidade da unidade
para realizagdo (juizo de) admissibilidade

de denlncias, reduzindo o fluxo de
tramitacdo. Informamos que desde o més

A Unidade Avaliada (UA) informou que:

a) Providenciara a formalizacdo de
norma sobre o fluxo de tratamento de
manifestagdes, incluindo apuracao de
dendncias;

b) A Corregedoria da UNIR publicou
em abril de 2022 a Portaria n®
231/2022/GR/UNIR, que detalha

o papel da unidade de correicdo no
exame de denuncias;

¢) Desde abril de 2022 a UA ja vem
utilizando o mddulo de tramitacdo de
manifestacdes da propria

Plataforma Fala.BR.

de Abril/2022 a Ouvidoria esté utilizando o
maddulo de tramitacdo de manifestacoes pela
plataforma Fala.BR e agregando servidores/
colaboradores demandadas (sic).

Assim, manter-se-a o apontamento
no tocante a normatizacao dos fluxos
na UA, mormente no quesito de
tramitacdo de dentincias, para fins de
acompanhamento por meio do Plano
de Providéncias.

Ainda, a UA reafirmou que parte das recomendagdes deste trabalho de avaliacao ja se
encontram contempladas nas acdes que ela vem desenvolvendo em decorréncia do Plano de A¢ao
formulado a partir do autodiagnéstico realizado no ambito do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP), cujo objetivo é auxiliar os gestores de unidades de ouvidoria a promoverem a
melhoria continua dos servicos.

Nesse sentido, declarou:

O Plano de acdo de MOUP/UNIR propde acdes urgentes e necessarias a melhoria das
atividades da Ouvidoria.

Quanto as classificacdes “parcialmente adequadas” e “inadequadas” nao foram analisadas
individualmente, mas entendemos que estao justificadas nas manifestacdes sobre conclusdes e
recomendacoes.

Ressalte-se que no perfodo avaliado a Ouvidoria seguiu os entendimentos conhecidos/
praticados até entdo, e que a publicacdo da Portaria n® 581, de 09.03.2021, ocorreu ao final do
periodo avaliado.

Por fim, a ressalva ao uso de entendimentos constantes da Portaria CGU n® 581/2021 no
processo avaliatério, cujo perfodo amostral cobriu de junho/2020 a maio/2021 & parcialmente
defensavel, tendo em vista que esse normativo é de marco de 2021. No entanto, essa Portaria
apenas auxilia na operacionalizacdo do disposto no Decreto n® 9.492/2018, bem como nas Leis
n°® 13.460/2017 e 13.608/2018. Sendo assim, nao se vislumbra quaisquer prejuizos ao resultado
presente trabalho.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU
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