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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Maria - UFSM
MUNICIPIO: Santa Maria - RS

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria da Universidade Federal de
Santa Maria - UFSM, conforme disposto nos arts. 7¢ e 8° do Decreto ne 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DAS MANIFESTACOES: outubro de 2020 a setembro de 2021

DATA DE EXECUCAQ: abril a setembro de 2022



Qual trabalho foi realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universi-
dade Federal de Santa Maria - UFSM,
unidade de Ouvidoria setorial inte-
grante do SisOuv responsavel por re-
ceber e analisar as manifestacoes re-
ferentes a servicos publicos prestados
por aquela Entidade.

Foram realizadas analises quanto a ca-
pacidade do atual modelo adotado
subsidiar a gestao da Ouvidoria na
proposicao de melhorias na presta-
¢ao do servico e quanto a adequagao
do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei ne 13.460/2017 e Decre-
tos ne 9.492/2018 e ne 10.153/2019
e Portaria CGU ne 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuyv,
com o objetivo de verificar se as funcdes de Ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atri-
buicdes legais e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de Ouvidoria, além de proati-
vidade de agdes. As fungdes de Ouvidoria estao sendo plena-
mente exercidas; todavia, foram constatadas as seguintes fra-
gilidades, que apresentam potencial impacto no cumprimento
das obrigacdes legais:

a) Nao utilizagdo do Médulo de Triagem e Tratamento
para tramitacdo de demandas as areas internas.
b) Normativos internos desatualizados.

c) Tratamento de demandas sem registro na Plataforma
Fala.BR.

d) Fragilidades no cumprimento das obrigacdes de trans-
paréncia e informacdes no sitio da UA desatualizadas;

e) Inconsisténcia na indicacdo do campo assunto das ma-
nifestacdes cadastradas na Plataforma Fala.BR.

f) Nao elaboracao ou publicagcdo de relatério de gestao
especifico da unidade de Ouvidoria.

g) Falta de conclusao da Carta de Servicos ao Usudrio.

h) Inconsisténcias no tratamento de manifestacoes e res-
postas ao cidadao.

i) O dirigente maximo da UFSM ainda ndo submeteu o
nome do(a) titular da unidade de Ouvidoria a avaliacdo da

CGU.

Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
Universidade Federal de Santa Maria as providéncias constantes
em item especifico deste Relatdrio.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGOUV: Coordenacao-Geral de Monitoramento e Supervisao do Sistema de Ouvidoria
CGU: Controladoria-Geral da Uniao

CGU/RS: Controladoria Regional da Unido no Estado do Rio Grande do Sul
Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MEC: Ministério da Educacao

NAOP: Nucleo de Acoes de Ouvidoria e Prevencao da Corrupcao

OGU: Ouvidoria-Geral da Uniao

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliacado

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UFSM: Universidade Federal de Santa Maria
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1. APRESENTACAO

As dreas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido - CGU estao elencadas no art.
49 da Lein® 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacao de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicdo, prevencao e combate a corrupcao e Ouvidoria.

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

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

Posteriormente, o Decreto n®9.492/20 | 8 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU,
a funcao de dérgao central. De acordo com art. ||, do referido Decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliacdo, compete ao érgao central do SisOuv:

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

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

Il - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagées recebidas;

()

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

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administracéo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

2. OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico das
atividades de Quvidoria, aléem de verificar se a Unidade Avaliada - UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, 2 OGU realiza a atividade de avaliacao
das unidades de Ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho nao
avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao - LA, Lei n°®
12.527/201 1.

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

4. METODOLOGIA

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

I. planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

ii. trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

iii. elaboracao de Questionario de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
Iv. elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliagao;

v. apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacao ao gestor;

vi. reuniao de busca conjunta de solugdes; e

vii. elaboracao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas,
constantes da Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021. Foram selecionadas

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/10/2020 a 30/09/2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da Ouvidoria. No total foram separadas 100 manifestacdes para andlise pela
equipe de avaliacao.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacido - QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: (|) Forca de Trabalho e Estrutura Fisica; (2) Canais de Atendimento; (3)
Sistemas Informatizados; (4) Fluxo de Tratamento; e (5) Questdes Gerais. Desse modo, nesta
etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho,
considerando as caracteristicas singulares da unidade. Além disso, foram realizadas interlocucdes ao
longo dos trabalhos a fim de esclarecer ou mesmo complementar as informagdes que constavam
do questionario e de outras situacdes identificadas na etapa de execucao.

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

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada - UA é a Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Maria - UFSM,
Entidade vinculada ao Ministério da Educacao - MEC e integrante do Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo Federal - SisOUV e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica
do ¢rgao central: OGU/CGU.

Conforme Regimento Geral da UFSM, art. 13, § 3°, e Regimento Interno da Ouvidoria da
UFSM, art. 4°, a Ouvidoria é vinculada ao Gabinete do Reitor e tem por finalidade a defesa dos
direitos e interesses individuais e coletivos da comunidade universitaria e da sociedade, receber suas
reclamacdes, elogios, comentarios, sugestdes e denlincias e especificamente:

| — receber, examinar e encaminhar as reclamacoes, elogios e sugestdes de professores,
técnico-administrativos em educacdo, alunos, funcionarios terceirizados e outros integrantes
da comunidade externa que porventura desenvolvam agdes no ambito da Universidade,
abrangendo todos os campi e unidades da instituicao;

Il — recomendar aos orgaos e entidades responsaveis o exame técnico e a adogao de
medidas para a correcao e prevencao das falhas e omissdes que impliquem na inadequada
prestacao do servico publico;

Il — coletar, organizar e interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas e produzir
indicativos quantificados do nivel de satisfagago dos usuarios dos servicos prestados no
ambito da UFSM, dando conhecimento ao Reitor, Conselhos Superiores e a Ouvidoria
Geral da Republica;

IV —incentivar a participacao da comunidade universitaria no acompanhamento e fiscalizacao
da prestacao dos servicos da UFSM; e

V —propor, a administracao superior, medidas administrativas favoraveis atinentes a quaisquer
unidades da UFSM.
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Em julho de 2022, a equipe da Ouvidoria era formada por trés pessoas, todos com vinculo
efetivo com a UFSM: (1) uma servidora responsavel pelas demandas de Ouvidoria: a Ouvidora-
Geral; (2) um servidor responsavel pelas demandas de acesso a informacao - SIC, que atua também
como Ouvidor Substituto; e (3) um servidor responsavel pelos servicos de secretaria. Destaca-se
que a funcdes de SIC e de secretaria ndo constam nos normativos internos que dispdem sobre a
estrutura da UA.,

Ressalta-se que, conforme resposta apresentada ao Questionario de Avaliacao - QA, tanto a
Ouvidora-Geral, quanto o responsavel pelo SIC possuem cursos e qualificacdes na area de atuacao,
tais como: pds-graduacdo em Ouvidoria Publica; certificacdo em Ouvidoria; entre outros.

As informacgdes da UAforam coletadas do sftio da UFSM, dos seus normativos, do Questionario
de Avaliacdo - QA e de interlocucdes realizadas. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFSM sao
dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Maria - UFSM.

1. Nao utilizacao do Médulo de Triagem e Tratamento para tramitacdao de
demandas as areas internas.

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, a UA utiliza o Processo Eletrénico Nacional
- PEN, implementado por meio plataforma do Sistema de Informagdes para o Ensino - SIE,
resultando no sistema PEN-SIE, acessivel no link. Conforme resposta ao Questionario de Avaliacao
- QA, a UA avalia que o PEN-SIE é um “sistema de processos eletronicos que atende satisfatoriamente
as demandas da QOuvidoria”. Porém, destaca-se que ndo existe intercambio entre o PEN-SIE e a
Plataforma Fala.BR.

A utilizacdo do sistema PEN-SIE, para tratamento de manifestacoes, ao invés da utilizagao
do Moddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR, pode incorrer em
inobservancia da determinacio do art. 19, da Portaria CGU n° 581/2021, in verbis:

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

[..]

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

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao 6rgdo central do SisOuv as medidas de mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa. (grifo nosso)
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Ressalta-se que o uso do Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR otimiza
a comunicacao e facilita o tramite de informacdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em
observancia aos principios contidos na Lei n® 13.460/2017/, a saber:

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

Autilizacao do médulo permite agilidade e seguranca notratamento de dados e nasinterlocucoes
entre a Ouvidoria e as demais areas administrativas, observando principios de eficiéncia e celeridade
na andlise das manifestacoes, previstos na Lei n° 13.460/2017.

Além disso, a ferramenta permite gestao de demandas, bem como registro das etapas de
tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando
rastreabilidade no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 2°, do art. 19, da Portaria CGU n® 581/2021.

Por meio do Oficio N° 35/2023-GR-UFSM, de 07/02/2023, que encaminhou Memorando
n® 001/2023 - Ouvidoria/UFSM, de 06/02/2023, em resposta ao Oficio N° 1043/2023/RIO
GRANDE DO SUL/CGU, datado de 24 de janeiro de 2023, que encaminhou o Relatério Preliminar
de Avaliacdo da Ouvidoria da UFSM, ¢ afirmado que a UFSM estd “implementando um projeto
piloto para utilizar o médulo de triagem da plataforma Fala.BR com as unidades administrativas mais
demandadas”.

2. Normativos internos desatualizados.

Os normativos internos, que regulamentam as atividades da UA, sdo dois: (1) Regimento
Geral da UFSM, aprovado pelo Conselho Universitario em 15/04/201 |, sem alteragcdes posteriores
relacionadas a Ouvidoria e (2) Regimento Interno da Ouvidoria da UFSM, elaborado em 2010, sem
alteragcdes posteriores.

Percebe-se que tais normativos estao desatualizados em relacao a legislagao relevante sobre
Ouvidoria, em especial a Lei n® 13.460/2017/, que trata da participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

A titulo de exemplo, a desatualizacdo dos normativos internos resultam na inobservancia de
fluxo formalizado na UFSM para que as manifestacdes de Ouvidoria eventualmente recebidas em
outras dreas sejam encaminhadas para registro e tratamento na QOuvidoria. Conforme resposta
ao Questionario de Avaliacdo - QA: “esta questdo entrard na pauta da reformulacdo do Regimento
Interno da Ouvidoria, ao qual, apés aprovagdo, serd dado ampla divulgacdo a comunidade universitdria”.

Ademalis, registra-se que, em resposta ao QA, a UA manifestou “necessidade de atualizagéo
e adequacgdo do Regimento Interno da Ouvidoria, que teria o impacto de formalizar diversas agoes
e atribuicées da Ouvidoria, dando-lhes respaldo junto a gestores, bem como melhor estruturar
administrativamente a Ouvidoria, criando um espaco de didlogo e solucdo de conflitos”.

Conclui-se que atualizagdo dos normativos internos se faz necessaria, a fim de enfatizar a
importancia e a autonomia da Ouvidoria da UFSM, detalhando suas atribui¢cdes e procedimentos,
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resguardando sua independéncia funcional e de agdo, além de criar uma cultura organizacional de
fomento as atividades de Ouvidoria.

3. Tratamento de demandas sem registro na Plataforma Fala.BR.

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacio - QA, a UA manifestou que as demandas que
sao rapidamente solucionadas nao sao registradas na Plataforma Fala.BR por insuficiéncia da forca
de trabalho. E que “sdo registradas na Plataforma Fala.Br as demandas que ndo sdo imediatamente
resolvidas e as denuncias e reclamacbées, ou seja, as manifestacoes que exigirdo a abertura de processo
administrativo para sua resolu¢do ou encaminhamento”.

Taisdemandas sdo recebidas pelos canais de atendimento alternativos ao Fala.BR (principalmente
e-mail e telefone). A Ouvidoria da UFSM esclareceu também que os usuarios sao sempre orientados
sobre a possibilidade de formalizar a demanda na Plataforma Fala.BR. Ressalta-se que a existéncia de
demandas sem registro no Fala.BR tem potencial de prejudicar os controles sobre o tratamento de
manifestacoes e relatdrios gerenciais a serem produzidos.

Ademais, ao tratar as manifestacbes sem registro na Plataforma Fala.BR ha risco para a
salvaguarda da identidade do denunciante além de nao ser possivel garantir o atendimento dos
requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos na Portaria CGU n® 581/2021, art. 19, §1°,
conforme segue:

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

[..]

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

4. Fragilidades no cumprimento das obrigacoes de transparéncia e
informacoes no sitio da UA desatualizadas.

Em consulta ao site da UFSM, localizamos, na pagina inicial, secio de acesso “Ouvidoria”,
onde consta banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR; bem como, algumas informacoes a
respeito da UA e de seu funcionamento.

No entanto, quanto ao cumprimento das obrigacdes de transparéncia, previstas no art. 71,
da Portaria CGU n® 581/2021, que segue transcrito, ndo identificamos atendimento aos comandos

contidos no inciso Il, exceto alinea “a”.

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o 6rgdo ou entidade;
e

II' - secdo “ouvidoria”, em que constem informacées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;
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b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;
d) o link de acesso ao “Painel resolveu?”;

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

| a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conselheiros de
servicos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das manifestacoes da ouvidoria.
(grifamos)

Ademais, em consulta ao site da UA, em especial na aba “Ouvidoria em niimeros”, disponivel
no link, percebe-se que os dados ali apresentados estao atualizados até 2016, conforme imagem
que segue:

OUVIDORIA EM NUMEROS

manﬁestacées

manﬁestagées manifestagoes

manﬂestagc‘)es
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Além disso, a aba “Legislacao”, disponivel no link, apresenta normativos atualizados até 2014,
deixando de indicar importantes normativos mais recentes, tais como: (1) Lei n°® 13.460/2017,
que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
da Administracdo Publica; (2) Decreto n® 9.492/2018, que, entre outras disposi¢des, institui o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal; (3) Portaria CGU n® 581/2021, que estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Segue imagem demonstrativa:

Vocé esta aqui: UFSM > Ouvidoria > Legislacao
Legislacao

Instrucao Normativa n°® 01 - CGU/0OGU, de 05/11/2014
Instrucao Normativa Conjunta n® 01- CRG/0OGU, de 24/06/2014
Codigo de Etica do Ouvidor/Ombudsman

Anexos

® Regimento Interno da Ouvidoria (arquivo pdf, 1 MB)

5. Inconsisténcia na indicacio do campo assunto das manifestagoes
cadastradas na Plataforma Fala.BR.

Conforme explanado no Apéndice B, foram analisadas 100 manifestacoes de Ouvidoria, de
acordo com metodologia de amostragem descrita no referido Apéndice.

Em 5% das manifestagdes analisadas, o campo assunto ndo foi preenchido adequadamente.
Em um desses casos, o campo assunto ficou em branco.

Em geral, ndo houve alteracdo para um assunto mais adequado, permanecendo o que o
cidaddo preencheu inicialmente. Fragilidades na indicacdo do campo assunto podem acarretar
falhas de avaliacdo em relatérios gerenciais, bem como impactar na capacidade da UA em propor
melhorias de gestao para a Universidade.
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6. Nao elaboracao ou publicacao de relatério de gestao especifico daunidade
de Ouvidoria.

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo - QA, a UA manifestou que “anualmente a Ouvidoria

elabora relatério de gestdo e encaminha para o Reitor. O relatério de gestdo é publicado na internet e
encaminhado a 6rgdos de controle externo”.

Nao localizamos, no site da UFSM, relatério de gestao especifico da unidade de Ouvidoria.

Encontramos relatério de gestao da UFSM, onde consta mencao a Ouvidoria.

Importante levar em consideracdo a producdao de informacdes estratégicas para a alta

administracdo, para subsidiar o processo de tomada de decisdao, conforme previsdo do § 2°, art.
53, da Portaria CGU n® 581/2021.

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a producdo de informacoes estratégicas
pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as dreas que
consumirdo as informagées produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos
de finalidade, utilidade, objetividade e tempestividade.

[..]

§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo estabelecer fluxos claros de
comunicacdo de informacoes estratégicas junto aos gestores de servicos e a alta administragdo
dos drgdos ou entidades a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca
da informagdo.

A ndo elaboragao ou publicacao de relatério de gestao especifico da unidade de Ouvidoria,

contraria disposicao dos arts. 14 e 15, da Lein® 13.460/2017, a seguir transcritos:

Art. 14. Com vistas a redlizacéo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagoes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

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

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. |4 deverd indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestagoes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solucoes apresentadas.
Pardgrafo Unico. O relatério de gestdo serd:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

I - disponibilizado integralmente na internet.
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7. Falta de conclusao da Carta de Servicos ao Usuario.

A elaboracdo e divulgacdo da Carta de Servicos ao Usudrio atualizada atende exigéncia da Lei
n® 13.460/2017 e Decreto n® 9.094/2017, cujo art. || determina que: “os érgdos e as entidades
do Poder Executivo Federal que prestam atendimento aos usudrios dos servicos publicos, direta ou
indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de Servicos ao Usudrio, no dmbito de sua esfera de
competéncia”.

Destaca-se ainda aplicabilidade do art. 7°, § 4°, da Lei n® 13.460/2017: “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacGo mediante publicagdo em
sitio eletrénico do érgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio da UFSM, a Carta de Servicos, de |3 de dezembro de 2021, esta
disponivel em meio eletronico, acessando o link https://www.ufsm.br/reitoria/acesso-a-
informacao/2021/12/13/carta-de-servicos-ufsm/.

No entanto, em Questionario de Avaliacao - QA, ficou registrado que “a Carta de Servicos
se encontra em elaboracéo. Esta iniciativa foi tomada pela Ouvidoria, mas depende da participacdo e
colaboracdo de indmeros setores da Universidade”.

A falta de conclusdo da Carta de Servicos aos Usuérios, e consequente publicacdo de forma
atualizada e acabada, caracteriza descumprimento da legislagcao citada.

Também é importante destacar o papel da UA em relacdo a Carta de Servicos. A Portaria
CGU n® 581/2021, no art. 43, que segue transcrito, detalha esse papel.

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servico dos 6rgdos
e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao
Usudrio.

Pardgrafo Unico. A atividade de elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio
compreende, dentre outros processos:

| - 0 mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade;

Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de novos servicos pelos
gestores dos orgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia
aos direitos previstos na Lei n° 13.460, de 201 7/;

[l - o monitoramento do cumprimento dos padroes estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usudrio, por meio das informacoes oriundas de manifestacées, avaliacbes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e

IV - a atudlizacéo periédica das informagbes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos
ao Usudrio.

8. Inconsisténcias no tratamento de manifestacoes e respostas ao cidadao.

Conforme explanado no Apéndice B, foram analisadas 100 manifestagdes de Ouvidoria,
de acordo com metodologia de amostragem descrita no referido Apéndice. Da andlise das 100
manifestacoes, concluiu-se que 80% das ocorréncias tiveram respostas adequadas e 20% das
ocorréncias tiveram respostas inadequadas.
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As inconsisténcias encontradas sao duas:

a) a UA ndo encaminhou a manifestacdo para o setor responsavel por sindicancia ou
inquérito administrativo (area de apuracao);

b) ndo foi demonstrada protecao aos dados do denunciante.

Nas manifestacdes em que o tratamento dado pela UA foi considerado inadequado, foi
identificada a ocorréncia da inconsisténcia (a), ou da (b) ou de ambas, conforme apresentado na
coluna “justificativa”, da tabela constante no Apéndice B.

Por meio do Oficio N© 35/2023-GR-UFSM, de 07/02/2023, que encaminhou Memorando n°
001/2023 - Ouvidoria/UFSM, de 06/02/2023, em resposta ao Oficio N° 1043/2023/RIO GRANDE
DO SUL/CGU, datado de 24 de janeiro de 2023, que encaminhou o Relatério Preliminar de
Avaliagao da Ouvidoria da UFSM, € afirmado que: “o PEN-SIE (Processo Eletrénico Nacional) possui
modulos de seguranga e os processos sdo restritos e somente permite acesso ao destinatdrio em cuja
caixa postal encontra-se tramitado o Processo Administrativo, garantindo a preservacéo da identidade
e dos dados do denunciante”.

9. O dirigente maximo da UFSM ainda ndo submeteu o nome do(a) titular da
unidade de Ouvidoria a avaliacao da CGU.

Sabe-se que Portaria CGU n® 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou funcao
comissionada de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal - SisOuv.

Em |'1/05/2022, por meio da Portaria de Pessoal UFSM n® 1.096, a servidora Sonia Roselaine
de Pra Venturini foi nomeada Ouvidora Pré-Tempore da Ouvidoria do Gabinete do Reitor.

No entanto, até 26/09/2022, o dirigente maximo da UFSM ainda ndo havia submetido a
proposta de nomeacao, designacao e reconducao, do titular da unidade setorial do SisOuy, a

avaliacdo da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nos termos do art. ||, § 1°e § 3°, do Decreto
n° 9.492/2018, bem como da Portaria CGU n° |.181/2020.

Por meio do Oficio N° 35/2023-GR-UFSM, de 07/02/2023, que encaminhou Memorando
n® 001/2023 - Ouvidoria/UFSM, de 06/02/2023, em resposta ao Oficio N° 1043/2023/RIO
GRANDE DO SUL/CGU, datado de 24 de janeiro de 2023, que encaminhou o Relatério Preliminar
de Avaliagdo da Ouvidoria da UFSM, é informado que: “o dirigente mdximo da UFSM ja submeteu
o nome do titular da Ouvidoria nesta universidade, o qual ja se encontra nomeado, atendendo ao
resultado nimero 9.

7. RECOMENDAGCOES

Diante do exposto no presente relatério, tomando como base os achados elencados na
Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacoes:

|. 2 unidade de Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Maria - UFSM:
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| .a) Utilizar o Médulo de Triagem e Tratamento, da Plataforma Fala.BR, para tramitacdo de
demandas as areas internas; alternativamente apresentar, anualmente, a justificativa para nao
utilizacdo do Mdédulo, acompanhada das medidas de mitigagdo de riscos para salvaguarda
dos direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 2°, do art. 19, da Portaria CGU n°
581/2021.

|.b) Estabelecer tratativas junto a Reitoria da UFSM para atualizagdo de normativo interno
da unidade de Ouvidoria, em consonancia aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos
n°®9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, estipulando, entre outras
medidas, mecanismos de recepg¢ao, analise e tratamento de demandas.

| .c) Priorizara utilizagdo e o registro de manifestacdes na Plataforma Fala.BR para atendimento
de demandas de Ouvidoria, mesmo que as demandas sejam simples, em detrimento dos
atendimentos por meios alternativos (telefone e e-mail).

|.d) Estabelecer tratativas junto a unidade interna responsavel para atualizacio das
informacdes constantes no sitio da Ouvidoria na internet, em especial nas abas “Ouvidoria
em numeros” e “Legislacdo”; além disso, para constarem, na secao “Ouvidoria”, todas as
informacdes previstas no art. 71, da Portaria CGU n® 581/2021.

| .e) Promover adequado preenchimento do campo assunto das manifestagdes cadastradas
na Plataforma Fala.BR., sempre que possivel, a fim de corrigir eventuais inconsisténcias
registradas pelos usuarios.

|.f) Elaborar e publicar relatério de gestdo especifico da unidade de Ouvidoria, em
observancia aos arts. 14 e |5, da Lein® 13.460/2017.

|.g) Concluir e publicar de forma atualizada a Carta de Servicos ao Usuario.

| .h) Promover melhorias cabiveis no tratamento da manifestacdo e na resposta ao cidadao,
de maneira que (Il.h.i) a UA providencie o encaminhamento da manifestacao, sempre
que cabivel, para o setor responsavel por sindicancia ou inquérito administrativo (area de
apuracao); (I.h.ii) fique demonstrada a protecao aos dados do denunciante.

| i) Estabelecer tratativas junto a Reitoria da UFSM para que o dirigente maximo da UFSM
submeta a proposta de nomeagao, designacao e reconducao, do(a) titular da unidade
setorial do SisOuy, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art.
['l,§ 1°e § 3° do Decreto n® 9.492/2018, bem como da Portaria CGU n° 1.181/2020.

8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da Ouvidoria
da UFSM, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de Ouvidoria, com vistas
a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foi analisado o [Juxo de tratamento das manifestacoes,
especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacio 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 prestagao de servicos publicos pela Entidade.
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Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacdo, a
analise de amostra das manifestacoes, bem como as informagdes coletadas durante as interlocucoes
com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma gestao dos processos e servidores
capazes de contribuir para o tratamento das demandas de Ouvidoria. Entretanto, existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o
cidaddo, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdo dos usuarios.

Entre os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacao esta a ampliacao das agdes de transparéncia e prestacao de
contas para a Administracao Pulblica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability.
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APENDICES

Apéndice A: Informac¢oes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.l. Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria da UFSM:

(o7.1)| Jeo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da UFSM Autarquia Especial

Data de criacao 14/12/1960

E-mail ouvidoria@ufsm.br

Péagina na internet https://www.ufsm.br/reitoria/ouvidoria/

Endereco Av. Roraima, 1.000 - Cidade Universitaria, bairro Camobi
S Santa Maria, RS - CEP 97105-900

(55) 3220-9655
Telefones (55) 3220-8673
(55) 99197-4382

Sonia Roselaine de Pra Venturini
Ouvidora sonia.p.venturini@ufsm.br
nomeada pro tempore em | 1/05/2022

A.2. Competéncias

A Ouvidoria da UFSM integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuy,
cujo érgao central € a Controladoria-Geral da Unido - CGU. Na UFSM, a Unidade Avaliada - UA
integra a Reitoria.

De modo geral, a UA exerce o papel de mediador nas relagdes envolvendo cidadaos e a
UFSM. Conforme mencionado anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas pelo § 3°,
do art. 13, do Regimento da UFSM.

Destaca-se que consta na pagina da internet da UA, Regimento Interno da Ouvidoria da
UFSM, disponivel no link. Observa-se que o referido documento nao se encontra datado.

Por fim, cabe ressaltar que a UA trabalha em conjunto com o Servico de Informacgao ao
Cidadao - SIC da UFSM, sendo responsavel também pelo tratamento dos pedidos de acesso a
informacao realizados com fundamento na Lei n® 12.527/201I.

A.3. Normativos Internos
Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, registrou-se que os normativos internos,

regulamentando a atividade de Ouvidoria da UA sdo o Regimento Geral da UFSM e o
Regimento Interno da Ouvidoria.
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A.4. Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo, a equipe responsavel pelas acoes
de Ouvidoria da UFSM ¢ formada pela Ouvidora titular e pelo substituto. Além disso, a equipe
conta com um secretario, servidor publico com vinculo efetivo, que auxilia nas atividades. Nao ha
colaboradores bolsistas ou estagiarios.

Foi informado que “a forca de trabalho atual é suficiente para atender a parte operacional da
Ouvidoria, mas insuficiente para cumprir a sua missdo institucional”, pois “com o aumento do niimero de
usudrios (discentes), a criacdo de novos campi (Palmeira das Missées, Frederico Westphalen e Cachoeira
do Sul), as atribui¢bes de ouvidorias estabelecidas pela Lei n° 13.460/2017 e a incorporacéo do Servico
de Informacdo ao Cidaddo (SIC) a Ouvidoria fizeram com que a for¢a de trabalho conseguisse apenas
dar conta do operacional (atender ao publico, receber, tratar e encaminhar respostas de demandas de
Ouvidoria e de Acesso a Informacdo)”.

Ressalta-se que tanto a Ouvidora titular, quanto o substituto possuem cursos na area de
atuagao, tais como: pds-graduacao em Ouvidoria pUblica e certificacdes em Ouvidoria e atendimento
ao cidadao.

Quanto as instalagdes fisicas, foi informado que “sdo suficientes e atendem de forma acessivel e
satisfatérias a realizacéo das atividades da Ouvidoria. Futuramente, com a implementagdo do Espaco
de Didlogo e Solucdo de Conflitos, vislumbra-se a necessidade de uma estrutura privativa, discreta e
com isolamento acustico”.

A.5. Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao os seguintes:
I Plataforma Fala.BR;
i e-mail:
li. atendimento presencial;
Iv. atendimento telefénico:
V. correspondéncia;

vi. rede social (whatsapp).

A.6. Sistemas Informatizados

Para tramitagdo interna das manifestagdes de Ouvidoria, a UA utiliza o Sistema Integrado de
PatrimPara tratamento das manifestacbes de Ouvidoria a UA utiliza o Processo Eletronico Nacional -
PEN, implementado por meio plataforma do Sistema de Informacdes para o Ensino - SIE, resultando
no sistema PEN-SIE, acessivel no link. Conforme resposta ao Questionario de Avaliagdo - QA, a
UA avalia que o PEN-SIE € um “sistema de processos eletrénicos que atende satisfatoriamente as
demandas da Ouvidoria”.

Dessa forma, a UA optou por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR. Destaca-se que nao existe intercambio entre o PEN-SIE e a Plataforma Fala.
BR.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO » CGU



https://portal.ufsm.br/documentos/mainMenu.html

A.7. Fluxo Interno de Tratamento

Quanto ao fluxo interno de tratamento, em resposta ao Questionario de Avaliacdo - QA, foi
informado que “ainda ndo ha um fluxo formalizado, existe apenas uma orientagdo para que dendincias
recebidas em outras unidades sejam encaminhadas para a Ouvidoria, para adequado tratamento.
Esta questdo entrard na pauta da reformulacGo do Regimento Interno da Quvidoria, ao qual, apés
aprovagdo, serd dado ampla divulgacdo a comunidade universitdria”.

A.8. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Seguindo as determinacdes legais, em especial as Leis/Decretos (Lei n® 13.460/2017, LA,
LGPD, Decreto n° 10.153/2019 e Decreto n® 9.942/2018), a Ouvidoria declara, em resposta
ao Questionario de Avaliacio - QA, que “os encaminhamentos sdo realizados preservando-se a
identificacdo do usudrio. Caso o cidaddo opte pela preservacdo da identidade, mas se identifica no relato,
tenta-se entrar em contato para confirmar ou pseudonimizar a identificacdo no teor da manifestacdo”.

A.9. Temas e Orgios Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacao - QA, a UA nao realiza analise quanto as
manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas
a obter subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de Ouvidoria ou
de servicos no ambito da UFSM. Sugere-se que a Ouvidoria da UFSM adote um plano de agao para
fins de atendimento desse assunto relevante.

Em consulta ao Painel Resolveu?, pode-se observar que, em relacao aos exercicios de 2020
e 2021, os |0 principais temas objeto das manifestacdes recebidas pela UA sao: () universidades
e institutos; (2) outros em administracdo; (3) processo seletivo; (4) denlincia de irregularidade; (5)
outros em educacao; (6) recursos humanos; (/) agente publico; (8) aposentadoria; (9) bolsas; (10)
certificado ou diploma.

A.10. Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Em Questionario de Avaliacao - QA, foi afirmado que “a Ouvidoria estd vinculada diretamente
ao Gabinete do Reitor. Esta vinculacdo permite acesso a alta administracdo e o exercicio das atividades
com independéncia e autonomia”.

Além disso, em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a UA manifestou que “anualmente
a Ouvidoria elabora relatério de gestdo e encaminha para o Reitor. O relatério de gestdo é publicado
na internet e encaminhado a érgdos de controle externo”. Destaca-se que os relatdrios de gestao da
UFSM podem ser consultados no link.

Nao localizamos, no site da UFSM, relatério de gestao especifico da unidade de Ouvidoria.
Encontramos relatério de gestao da UFSM, onde consta mencao a Ouvidoria.

A.11. Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor
Sabe-se que Portaria CGU n® |.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeagao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou funcao

comissionada de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal - SisOuv.
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Em |'1/05/2022, por meio da Portaria de Pessoal UFSM n® |.096, a servidora Sonia Roselaine
de Pra Venturini foi nomeada Ouvidora Pré-Tempore da Ouvidoria do Gabinete do Reitor.

No entanto, até 26/09/2022, o dirigente méximo da UFSM ainda ndo havia submetido a
proposta de nomeacdo, designacdo e reconducdo, do(a) titular da unidade setorial do SisOuv, a
avaliacao da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nostermos do art. | 1, § 1° e § 3°, do Decreto
n® 9.492/2018, bem como da Portaria CGU n® |.181, de 10 de junho de 2020.

A.12. Carta de Servicos aos Usuarios

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

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

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

Em consulta ao sftio da UFSM, a Carta de Servicos, de |3 de dezembro de 2021, esta
disponivel em meio eletronico, acessando o link https://www.ufsm.br/reitoria/acesso-a-
informacao/2021/12/13/carta-de-servicos-ufsm/.

Em Questionario de Avaliagao - QA, ficou registrado que “a Carta de Servicos se encontra em
elaboracdo. Esta iniciativa foi tomada pela Ouvidoria, mas depende da participacdo e colaboracdo de
inimeros setores da Universidade”.

A.13. Planejamento de A¢oes de Melhoria

Conforme resposta ao Questionario de Avaliacdo - QA, “ndo vem sendo redlizado trabalho
participativo direto com a sociedade ou engajamento do usudrio. A Ouvidoria vem idealizando projetos
nesse sentido, o que ird necessitar de forca de trabalho adicional e com especialidade em relacoes
publicas”.

Outrossim, a UA informou que utiliza o Painel Resolveu?! para acompanhamento das
manifestacdes recebidas e coleta dos dados que subsidiam os relatérios anuais. Dessa forma, nao
ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados referentes
a UA constantes nos relatérios de gestao da UFSM.

Destaca-se que o Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informacdes sobre
manifestacdes que as unidades de Ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A
aplicagao, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar,
examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.
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Apéndice B:Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1. Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra dos dados objeto de andlise foi gerada a partir do painel interno, em um total de
100 manifestacdes, tendo sido realizados os seguintes passos:

l)  selecdo de todas as manifestacoes recebidas pela UA, com resposta conclusiva;

2) célculo da proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no numero total de
manifestacoes sem duplicidades;

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

4)  célculo do quantitativo das manifestacdes do tipo Simplifique!, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior (esse procedimento foi
adotado, pois o nimero de manifestacdes Simplifique! € consideravelmente menor do que
as demais); como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a
amostra objeto, sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

5) separagdo das manifestacdes baseada na distribuicio equiprovavel, sem reposicio,
conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestacdes obtido no passo
anterior;

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

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situagao

* Tipo Manifestacao

* Descricao Resposta

* Orgio de Origem

* Nome érgao

* Descricao manifestacao
* Pergunta Satisfacao

* Resposta Satisfacao
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* Data da Resposta

¢ Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificagdo das manifestacdes conforme

o tipo de manifestacao (denuncia, elogio, reclamagao, solicitacao, simplifique e sugestdo). Dessa
forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo tenha
representacao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear

a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios da
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende aos prazos estabelecidos em Lei
e normativos aplicaveis para o tratamento das manifestacoes, devendo a administragcao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido,
sao consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria: |) Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada
prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias
apos o registro de prorrogacao, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

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

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, analise e
resposta das manifestacdes previstos nosarts. |1 2a24-Bdo Decreton®9.492/2018. Ademais,
a Lein® 13.460/2017 determina que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no
tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes
Simplifique!, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°
a 15 daIN Conjunta MP/CGU n® [/2018.

Na prética tal avaliagdo se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidadao ficou satisfeito(a) com o
atendimento prestado?

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

4. A manifestacao foi classificada corretamente (tipo da manifestacao)?
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5. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade!?

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

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

1 0. Aresposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a ado¢ao da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'I. A resposta da sugestdo contém manifestacio acerca da possibilidade de adocio da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

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

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre
a decisao do Comité Permanente de Desburocratizagdo do érgao, quando for o caso, e
possivel monitoramento pelo cidadao sobre o descumprimento de simplificacdo quando a
decisdo for total ou parcialmente favoravel?

B.2. Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacoes
cadastradas e concluidas constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria.

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foiavaliada segundo um questionario
com |3 perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:

Para a Pergunta 1 (A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo?), verificou-se que a UA respondeu a quase todas as manifestagdes contidas na amostra no
prazo estipulado pela legislacdo. A excecao ficou com a ocorréncia n® 100, que foi respondida com
um dia de atraso.

Para a Pergunta 2 (No caso de resposta a pesquisa de satisfagdo, o cidadao ficou satisfeito(a)
com o atendimento prestado?), verificou-se que treze usudrios responderam ao questionario: oito
(62%) com “Muito Insatisfeito”; dois (15%) com “Satisfeito”; dois (15%) com “Regular”; e um (8%)
com “Muito Satisfeito”. Ressalta-se que das 100 manifestacoes analisadas, 87 (8/%) nao tiveram as
suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas.

Para a Pergunta 3 (O campo ‘Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?),
verificou-se que em 95 (95%) casos a resposta € afirmativa. Em 5 (5%) casos, a resposta é negativa.
As ocorréncias em que o campo assunto poderia ser melhor classificado sao as seguintes: 5, | |, 57,
58 e 94. Destaca-se que o assunto deve ser readequado pela unidade de Ouvidoria, se for o caso.
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Para a Pergunta 4 (A manifestacdo foi classificada corretamente - tipo da manifestacao?) e a
Pergunta 5 (As informacgbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?),
registra-se que em 100% da amostra as respostas sao positivas.

Para a Pergunta 6 (A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgao externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?), verificou-se que em 100%
da amostra a pergunta nao € aplicavel.

Ademais, as respostas 2 Pergunta 7, Pergunta 8, Pergunta 9, Pergunta 10, Pergunta
11, Pergunta 12 e Pergunta 13 indicam que em 100% dos casos em que a pergunta é aplicavel,
a resposta € positiva.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico
dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacao final para o procedimento
de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. A Avaliagio Geral mostra desempenho
adequado, em 80% da amostra, acerca do tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada.

Foi verificado tratamento técnico inadequado por parte da UA em 20% da amostra; as
ocorréncias sao as seguintes: 21, 29, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59,
60, 61 e 62.

VISAO

Ser reconhecida pelo cidadao como indutora de uma
Administracao Publica integra, participativa, transparente,
eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da participacao social,
do controle interno governamental e do combate a corrupcao em
defesa da sociedade

VALORES

Transparéncia, Etica, Imparcialidade, Exceléncia, Foco do
Cidadao, Ildoneidade

GOVERNO FEDERAL
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