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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso - UFMT.
Municipio: Cuiaba — MT.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Universidade Federal de Mato
Grosso, conforme disposto nos artigos 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢oes: 01 de junho de 2020 a 31 de maio de 2021.

Data de execugdo: outubro a dezembro de 2021.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal
de Mato Grosso (UFMT),
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
universidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e da
Portaria CGU ne
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica
exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv), com o objetivo de verificar se
as fungbes de ouvidoria estdo sendo plenamente
exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des
legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

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

adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e
pessoas para o tratamento das demandas de ouvidoria,
além de medidas para o aperfeicoamento do
atendimento ao publico externo. Contudo, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizacdo de fluxos internos;

b) readequacdo da ferramenta utilizada como meio de
encaminhamento para as unidades internas;

c) Carta de Servicos ao Usudrio desatualizada e
incompleta;

d) necessidade de ajustes no icone da Ouvidoria na
pagina inicial do sitio eletrénico da UFMT;

d) publicacdo intempestiva do Relatdrio Anual de agbes
da Ouvidoria;

e) inconsisténcias no tratamento de parte das
manifestacbes de ouvidoria;

f) extrapolacdo do prazo inicial para atendimento das
manifestacdes.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria-
Geral da Universidade Federal de Mato Grosso, as
seguintes providéncias:

| - implementar fluxos internos para o tramite a
Ouvidoria-Geral das manifestacées de ouvidoria
eventualmente recebidas por outras unidades, tanto do
Campus-sede quanto dos campus do interior,
especificando, por exemplo, etapas, prazos,
competéncias de cada unidade no processo;



Il — utilizar o Mddulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n¢?
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, além de minimizar a
replicagdao de informacgdes sensiveis em outros sistemas;

[Il — atualizar a carta de servicos com o conteido minimo
previsto no artigo 72 da Lei n? 13.460/2017, a fim de
esclarecer e direcionar os usudrios internos e externos
sobre os servicos prestados pela UFMT;

IV — promover ajustes na pagina inicial do sitio eletrénico
da UFMT a fim de garantir a acessibilidade do usuario ao
servico de Ouvidoria da universidade e, ainda, atender o
disposto no artigo 71 da Portaria CGU n2 581/2021;

V — revisar os padrdes de resposta da UA, tendo como
foco principal a facilitacdo da informagdao ao
manifestante e a clareza nos registros de atendimento e
desdobramentos, emitindo respostas conclusivas
compativeis com cada tipo.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu artigo 37, § 39, |, que os usudrios
dos servigos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.
Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido,
pg. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢éo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”. Neste contexto, a OGU é responsavel por receber, examinar e
encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes de informacao e
pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e a¢des de agentes publicos,
6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito
definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAQ), que
contém preceitos e etapas observados neste trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

O objetivo é aferir se 0 aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para
atender as demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

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

i Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;

iv. Elaboragdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagao;

V. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucgdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

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

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR no periodo de 01/06/2020 a

10 Apéndice B contém informacdes acerca do periodo considerado, de 01/06/2020 a 31/05/2021, para a
analise da amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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31/05/2021. Nesse intervalo de tempo, foram selecionadas somente manifestacdes
com resposta conclusiva, isto é, aguelas que receberam tratamento completo por parte
da ouvidoria. No total foram reservadas 100 manifestacdes para analise pela equipe de
avaliagao.

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada (UA) em andlise é a Ouvidoria da Universidade Federal de
Mato Grosso (UFMT), unidade vinculada ao Gabinete da Reitoria da universidade e
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal como unidade setorial,
conforme artigo 69, inciso Il, do Decreto n? 9.492/2018, estando, portanto, sujeita a
orientagdo normativa e a supervisao técnica do érgao central do sistema, a Ouvidoria-
Geral da Uniao.

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFMT atende precipuamente as
demandas tipicas de ouvidoria relativas ao Campus-sede localizado em Cuiaba e aos
demais Campus localizados no interior do Estado de Mato Grosso: Araguaia, Sinop,
Vérzea Grande e Rondondpolis?.

Por sua vez, as manifestacGes acerca do Hospital Universitario Julio Muller
(HUJM) sao tratadas diretamente pela Ouvidoria do hospital, cuja gestdo se encontra a
cargo da Empresa Brasileira de Servigcos Hospitalares (EBSERH).

Destaca-se que a equipe de ouvidoria da UFMT é formada exclusivamente por
dois servidores, o Ouvidor-Geral e o Ouvidor-Substituto, com experiéncia em atividades
de ouvidoria superior a 02 anos. Os servidores estao lotados diretamente na Ouvidoria-
Geral da UFMT, unidade vinculada organizacionalmente a Reitoria da instituicdo.

Convém acrescer que as informacdes da UA foram coletadas do sitio eletrénico
da UFMT, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliacdo, bem como dos
relatdrios anuais de ouvidoria dos anos de 2018 e 2019 e dos relatdrios trimestrais de
2020 e 2021. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFMT estdo dispostos no Apéndice A.

2 0 Campus de Rondonépolis foi transformado em entidade individualizada, Universidade Federal de
Rondondpolis, conforme Lei n2 13.637, de 20.03.2018, mas ainda se encontra em fase de estruturacdo.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da de Universidade Federal de Mato Grosso.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esfor¢os de atuagdo que vdo além das obrigagdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Implementacao do Balcao de Atendimento Virtual.

No exercicio de 2021, a UA iniciou um projeto para implantacdo de um Balcdao
Virtual de Ouvidoria, com objetivo precipuo de possibilitar um atendimento mais
acessivel e dindmico aos usuarios, internos e externos. A ac¢do visa disponibilizar um
canal para atendimento virtual como forma de tornar a Ouvidoria-Geral mais acessivel
em todos os campus da universidade.

Ressalta-se que a demanda foi formalizada perante a Reitoria da Universidade
Federal de Mato Grosso por meio do Oficio n2 274/2021/REITORIA —OQUVIDORIA/UFMT,
de 30 de setembro de 2021, no bojo do qual solicitou-se, também, a disponibilizacao
dos equipamentos necessarios a implantacdo do projeto, notadamente cdmeras ou
computadores que as contenham. Posteriormente, a demanda foi favoravelmente
despachada pelo Reitor, que encaminhou o pedido para providéncias da Secretaria de
Tecnologia da Informacdo. No momento desta avaliacdo, a UA aguarda a
disponibilizagdo dos equipamentos para inicio dos atendimentos por meio do Balcao
Virtual.

Compreende-se que a iniciativa do Balcao Virtual de Ouvidoria, ao ser
implementada, deve representar um grande avango nas atividades de ouvidoria
desempenhada especialmente em face dos campus do interior, nos quais ndo ha
unidade especifica para tratamento das manifestacées, nem fluxo de atendimento que
assegure e fomente a realizacdo de manifestacdo pelo publico interno e externo.

1.2. Implantagdao de um Regimento Interno exclusivo da Ouvidoria.

A Ouvidoria-Geral da UFMT, instituida pela Resolucdo do Conselho Universitario
da UFMT (CONSUNI) n° 09 de outubro de 2000, vinculada organizacionalmente a
Reitoria, conta com Regimento Interno exclusivo, cuja Ultima versao foi estabelecida por
meio da Resolugdo CONSUNI-UFMT n° 41, de 25 de agosto de 2021.

Ressalta-se que o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da UFMT estabelece sua
vinculacdo organizacional direta a Reitoria da universidade, além de defini-la como:

(..) orgdo permanente de assessoria da administracdo superior com a
finalidade de contribuir para o desenvolvimento institucional, oferecendo a
comunidade universitaria e a sociedade em geral um canal de comunicagao
nas diferentes instancias administrativas e académicas, visando a promogao
e defesa dos direitos, assim como a prestacdo de servigos, recomendando e
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intermediando ac¢Oes corretivas ou de aproveitamento de sugestdes vidveis e
pertinentes.

A adogdo de Regimento Interno préprio explicita a importancia da Ouvidoria e
objetiva reconhecer e ampliar sua autonomia funcional, além de contribuir para uma
cultura organizacional de participagao efetiva, interna e externa. Nesse sentido, assim
dispde os §§ 22 a 42 do artigo 12 do normativo:

§ 2°. AOuvidoria-Geral da FUFMT tem plena autonomia funcional no exercicio

de suas atribuigdes em todos os setores académicos e administrativos dos
Campi da FUFMT.

§ 3°. A agdo da Ouvidoria-Geral da FUFMT far-se-4 sem prejuizo das atividades
especificas dos demais componentes organizacionais, os quais, contudo,
estardo convocados a prestar auxilio por ela solicitado sempre que se fizer
necessario.

§ 4°. Compete a Reitoria da FUFMT garantir o suporte necessario para o
exercicio de suas fungbes, de forma que possa agir com imparcialidade e
legitimidade na instituigdo.

Por fim, conclui-se que a existéncia de Regimento Interno especifico deve ser
encarada como uma boa prdtica em face do potencial de conferir maior facilidade e
destaque as a¢bes da Ouvidoria no ambito da UFMT.

2. Auséncia de fluxo formalizado para o encaminhamento das manifestagGes
eventualmente recebidas por outras unidades a Ouvidoria.

A partir do levantamento de informacdes, confirmadas no Questionario de
Avaliacdo e entrevista com a equipe da UA, constatou-se que, em que pese o Regimento
Interno determine o encaminhamento a Ouvidoria de todas as manifestacdes recebidas
pela UFMT, ainda ndo existe um fluxo formalmente instituido para que as manifestacoes
de ouvidoria eventualmente recebidas em outras unidades, tanto do Campus-sede
guanto dos campus do interior, sejam encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria-Geral.

Cabe destacar que existe e se encontra disponivel no sitio eletrénico da UFMT,
um fluxograma do atendimento realizado pela equipe de ouvidoria no tratamento das
manifestacdes que chegam ao seu conhecimento, contudo tal documento nado trata do
tramite anterior a entrada da manifestacao na Ouvidoria-Geral.

Ressalta-se que a auséncia de fluxo determinado para recebimento e
encaminhamento das manifestacdes a Ouvidoria afeta mais significativamente o
desenvolvimento de atividades de ouvidoria de forma descentralizada, notadamente
nos campus do interior, nos quais ndo ha unidade especifica para tratamento das
manifestacdes, nem fluxo de atendimento que assegure e fomente a realizagdo de
manifestacdo pelo publico interno e externo.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e
trard beneficios para unidade, incluindo o fomento as atividades de ouvidoria nos
campus do interior, a melhora na interlocu¢do com as demais unidades da entidade, e
a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteragdes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel, em especial:
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a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢do na entidade, em todos os campus, o
registro na Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta conclusiva ao
cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e pedidos do Simplifique;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna e aquelas relacionadas aos campus do
interior.

Em resposta a pergunta do QA sobre a existéncia e indicacdo do normativo de
fluxo formalizado no O&rgdo/entidade para que as manifestacdes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro e
tratamento na Ouvidoria, a UA informou: “Sim. RESOLUCAO CONSUNI-UFMT N2 41, DE
25 DE AGOSTO DE 2021 - Dispbe sobre alteragdo e atualizacéo do Regimento Interno da
Ouvidoria Geral da Universidade Federal de Mato Grosso.”.

Ocorre que o normativo indicado pela UA, em que pese estabelega as atribui¢cdes
da Ouvidoria e a necessidade de encaminhamento, a esta, das manifestacdes recebidas
pelas demais unidades organizacionais, ndo ha definicio de fluxo interno para esses
encaminhamentos, com detalhamento de prazos, sistemas, responsdveis, caminhos etc.

Tal definicdo é essencial para dar efetividade ao que dispde o Decreto n?
9.492/2018, bem como, os procedimentos dispostos na Portaria CGU n2 581/2021.

Art. 13. As manifesta¢cdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

| - as manifestacGes recebidas em outros meios serdo digitalizadas e inseridas
imediatamente no sistema a que se refere o caput, apds autorizacdo prévia
do manifestante, inclusive quanto a criacdo de cadastro, se necessario; e

Il - as manifestacdes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e
inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 12 Na transcricao de manifestages a que se refere o inciso Il do caput, as
unidades observardo as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacdo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos
para manifestaces com tipologias, assuntos ou dérgdos e entidades
destinatarios distintos.

§ 22 No ato de registro da manifestacdo, cabe a unidade de ouvidoria
informar ao manifestante o nimero de protocolo e informagdes para acesso
e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento de sua
manifestacao.

§ 32 Outras unidades do 6rgdo ou entidade que forem instadas pelos
usuarios a receber manifestag¢oes, presencialmente ou por escrito, deverao
promover seu pronto encaminhamento a ouvidoria. (grifo nosso)

(...)
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Art. 85. O relato de irregularidades devera ser dirigido a unidade de ouvidoria
do 6rgdo ou entidade a que esteja vinculada, a qual providenciard o seu
cadastro, andlise, tratamento e distribuicdo as areas de apuragdo
competentes.

(..

Art. 86. Os relatos de irregularidades recebidos pela unidade correcional do
6rgdo ou entidade deverdo ser imediatamente encaminhados a respectiva
unidade de ouvidoria competente, sem que seja dada publicidade ao seu
conteudo e a qualquer elemento de identificagdo do informante.

Paragrafo Unico. As unidades correcionais orientardo o informante acerca do
canal competente para o recebimento de relatos de irregularidades, nos
termos do que dispde o art. 42 do Decreto n2 10.153, de 2019.

Art. 87. O relato de irregularidades deve ser apresentado preferencialmente
em meio eletronico por meio da opg¢do "denuncia" da Plataforma Fala.BR.

Portanto, a regulamentacdo dos fluxos internos e intercampi permitird maior
clareza e destaque das competéncias da Ouvidoria-Geral, da definicdo de papéis e
atribuicdes das demais unidades da universidade no processo de recep¢do e tratamento
das manifestacdes de ouvidoria.

3. Uso de ferramenta diferente do Fala.BR para tramitagao das demandas as unidades
internas.

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacGes, cabe mencionar que a
Ouvidoria-Geral utiliza o Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEI) para solicitacdo de
subsidios as diversas dreas da UFMT, visando a adequada resposta as demandas
apresentadas pelos cidaddos.

Consultada sobre quais as ferramentas usadas na comunicacdo entre a ouvidoria
e as areas responsaveis na solicitacdo de informacdes e tomada de providéncias, bem
como no encaminhamento das manifestacdes para a area de apuracdo, a UA respondeu:
“Internamente é utilizado o Sistema SEI. Para os demais procedimentos, por exemplo,
recepcionamento de manifestacbes e respostas conclusivas aos usudrios, utiliza-se a
Plataforma Fala.BR.”

Em complemento, a UA informou, ainda, que o intercdmbio de informacdes
entre a Plataforma Fala.BR e o SEl é feito manualmente, promovendo-se, nesse
processo, a pseudonimizagao das manifesta¢des ainda na Plataforma Fala.BR antes da
extracdo das informacdes, resguardando a identidade do manifestante.

Desse modo, a comunicacdo e solicitacdo de informacdes as unidades internas
da universidade, via sistema SEIl, contraria o que determina a Portaria CGU n? 581/2021
em seu artigo 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.
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§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mdédulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Mddulo de Triagem e
Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR. Cabe ressaltar que parte do periodo
de analise das manifestacdes constantes da amostra, 01/06/2020 a 31/05/2021, é
anterior a publicacdo da Portaria CGU n? 581/2021, normativo que formaliza a
necessidade do uso mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR pelas
unidades integrantes do SisOuv.

E importante destacar que a utilizacdo do médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR permite mais agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas
interlocugdes entre a ouvidoria e as dreas responsdveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na analise das manifestacbes, previstos na Lei n?
13.460/2017. A ferramenta possibilita, também, a gestdo de demandas, bem como o
registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a
efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracao de
informacdes gerenciais.

Além disso, realizar todas as etapas do ciclo de tratamento das manifestacdes de
ouvidoria na Plataforma Fala.BR, incluindo os tramites internos da universidade, tem
como objetivo cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, uma vez que dessa
forma ndo é necessdria a extracdo de dados do Fala.BR para insercdo em outros
sistemas, o que reduz os riscos de exposi¢ao de dados dos manifestantes e do contetdo
das manifestacdes, e garante, portanto, a protecdo dos dados em todas as etapas do
tratamento das manifestacdes de ouvidoria.

Por oportuno, cabe acrescentar que, caso se opte por manter a utilizagdo do
Sistema SEl, ferramenta diversa ao mddulo 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 § 22 do artigo 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

4. Carta de Servicos ao Usuario ndo atende ao artigo 72 da Lei n2 13.460/2017.

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
€SSes Servicos e quais sdo 0s compromissos e os padrdes de atendimento estabelecidos.

Conforme disposto no artigo 72, §§ 22 e 32, da Lei n? 13.460/2017, a Carta de
Servicos ao Usudrio devera trazer informacgGes claras e precisas sobre os servicos
prestados pela unidade, apresentando um rol minimo de informacgdes.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usuario deverd trazer informagGes claras e
precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no
minimo, informacgdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
servigo;
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Il - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifesta¢do sobre a
prestacdo do servigo.

§ 32 Além das informag0es descritas no § 29, a Carta de Servigos ao Usuario
deverd detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;
Il - previsdao de tempo de espera para atendimento;
Il - mecanismos de comunicagao com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;
e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestagao.

Em consulta® ao sitio eletrénico da UFMT, verificou-se a existéncia de pagina
dedicada a Carta de Servicos, disponivel no item “Servicos” do menu superior da pagina
inicial da universidade. Embora disponivel, a pagina sobre a Carta de Servicos apresenta
um rol de Unidades Internas, afixado em coluna lateral, apenas com informacdes gerais
de cada unidade como: local, telefone, publico-alvo e hordrio de atendimento da
unidade.

ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAC ORGAOS DO GOVERNO Y

Estudantev  Servidor  Comunidade Ce AS Y Acessibilidade dioma
A Universidade v Ensino v Pesquisa Extensao @ Acesso a Informagao Servicos v Editais Ingresso

HOME / CURSOS DE EXTENSAQ

Cursos de Extensio

Cartade
Servicos

Cursos de Extensao

Servicos Prestados: processos educativos, cultural e cientifico articulando ensino e a pesquisa nas areas

de Comunicagao, Cultura, Direitos Humanos e Justica, Educagao, Meio Ambiente, Esportes, Sadde,

Tecnologia e Producao e Trabalho.

Identidade Organizacional Local: Campus Universitario de Cuiaba - CODEX.
- Carta de Servigos
Telefones: (65) 3615-8141/8134.
Estrutura Administrativa
Publico alvo: sociedade mato-grossense, comunidade académica e cientifica.
Cursos
Horario de Funcionamento: de segunda a sexta-feira, das 7h30min as 11h30min e das 13h30min as
Bibliotecas 17h30min.

Servicos de Apoio e
Assisténcia Estudantil

Outras informacoes: (Codex/Ufmt) Email: codex@ufmt.br

Servigos Culturais e de
Extensao Universitaria

3 https://www.ufmt.br/pagina/carta-de-servicos/118
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Nesse sentido, a Carta de Servicos publicada no sitio eletrénico da UFMT nao
fornece informacgdes precisas sobre os servicos prestados pela universidade e nao
apresenta o conteido minimo definido no artigo 72 da Lei n2 13.460/2017.

Ressalta-se que a Portaria CGU n2 581/2021 também trata da Carta de Servigos
ao Usuario, em seu artigo 45 disp&e sobre o contelddo necessario a Carta e no artigo 46
destaca que “as unidades do SisOuv deverdo adotar medidas para manter atualizada a
Carta de Servigo ao Usudrio junto ao portal eletrénico gov.br”.

Cabe destacar que em consulta ao Portal de Servicos do Governo Federal, portal
eletrénico “gov.br”, por meio do endereco https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-
universidade-federal-de-mato-grosso, foram identificados apenas 07 servicos descritos
para UFMT.

g ‘Lb Orgdosdo Governo  Acesso a Informacio  Legislacio  Acessibilidade @ Entrar
= Governo do Brasil O que vocé procura? Q
a Orgéos Fundagio Universidade Federal de Mato Grosso

Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT)

Atualizado em 12/07/202111h28

Mais informagoes sobre todos os servigos oferecidos por este orgao pedem ser enconfrados tambem em formate PDF
Matricular-se em curso de graduagao - UFMT

Obter Assisténcia Estudantil- UFMT

Permanéncia

Obter diploma ou 22 via de diploma de graduagao e de pos-graduagao - UFMT

Certificacao

Participar de Processo Seletivo para curso de graduagédo - UFMT
Tambem conhecido como: Processo Seletivo SISU

Receber bolsa de Extensdo - UFMT

Permanéncia

Receber bolsa de Pesquisa - UFMT

Apoio Fina

Tambem conhecido como: Programa Institucional de Iniciacae Cientifica (PIBIC) para estudantes de Curso de Graduacao

Registrar diplomas de faculdades. centres universitarios e universidades privadas para graduacdo - UFMT
Certificacéo

Desse modo, tanto a Carta de Servicos ao Usuario publicada no sitio eletrénico
da UFMT quanto as informacgBes sobre os servicos da universidade contidas no portal
eletrénico “gov.br” ndo representam a totalidade dos servicos prestados pela UFMT e
ndo possuem informacdes claras e suficientes para esclarecer e direcionar os usuarios
internos e externos desses servicos.


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso
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5. Dificuldade de acesso ao icone da Ouvidoria no sitio eletronico da UFMT.

Em consulta a pagina inicial* do sitio eletrénico da UFMT verificou-se a existéncia
de um icone denominado “Ouvidoria/SIC”, em um menu de acesso rapido, que
redireciona o cidadao para uma nova pagina com informacgdes sobre OQuvidoria.

) L sell @
Portal de sistemas Ajuste de Matricula Sei! Ouvidoria/Sic
® Ex
Biblioteca Orientacdes da Flexibilizacao Consulta de Resolucoes Calendario Académico

Destaca-se, entretanto, que em alguns acessos realizados ao sitio eletronico da
universidade verificou-se que o menu de acesso rapido da pdgina inicial estava travado
e nao apresentava todos os icones de acesso, impossibilitando o acesso ao icone da
“Ouvidoria/SIC”. Convém acrescentar que nao foi localizado outro icone ou link que
redirecionasse diretamente para a pagina da Ouvidoria, nem no menu superior nem no
rodapé pagina inicial do sitio eletronico da UFMT.

ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAD GRGAOS DO GOVERNO

Estudante™ Servidor v Comunidade ©cContraste % VLIBRAS §ff Acessibilidade
A Universidade Ensino ~ Pesquisa Extensao @ Acesso aInformacgao Servigos ~ Editais Ingresso
Acessao Rapido
< >
Webmail
EVENTOS TRANSPARENCIA AUXILIOS E BOLSAS

Desse modo, a instabilidade do menu de Acesso Rapido na pagina inicial do sitio
eletrénico da UFMT prejudica a acessibilidade do usudrio ao servico de Ouvidoria da
universidade e, também, o cumprimento do artigo 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

4 https://www.ufmt.br/
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6. Publicagao intempestiva do Relatério Anual de agdes da Ouvidoria.
Mediante consulta® ao sitio eletrénico da entidade, em 21/10/2021, observou-
se que o Relatdrio Anual da Ouvidoria da UFMT relativo ao exercicio de 2020 ainda nao

estava publicado, estando disponiveis apenas os documentos relativos a 2018 e 2019.

HOME / OUVIDORIA / RELATORIOS ANUAIS - OUVIDORIA

Relatorios Anuais - Ouvidoria

publicacdo em breve.

Tal situacdo configura descumprimento a previsdo normativa da Portaria CGU n2
581/2021, que estabelece como prazo maximo para tal publicagdo o primeiro dia do
més de abril do exercicio subsequente ao ano objeto de Relatoria.

Art. 52. As unidades do SisOuv deverao elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior. (grifo nosso)

E importante acrescentar que a auséncia da publicacdo do relatério de 2020
também contraria o que dispde o artigo 60 do Regimento Interno da Ouvidoria da UFMT,
gue assim dispde:

Art. 60. A Ouvidoria-Geral da FUFMT devera elaborar relatdrios de gestdo
com periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletronico da
FUFMT, pagina de acesso a informagdo, bem como na pagina da ouvidoria até

o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacdes
referentes ao ano anterior.

7. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifesta¢des de ouvidoria.

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatdéria de 100 manifestacdes, considerando como espa¢o amostral as
433 manifestacdes® cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) na Plataforma
Fala.BR no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

5> https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria/pagina/relatorios/659#top page
6 Conforme consulta realizada no Painel Resolveu?, http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em
21/10/2021, demonstrada no item “A.16 Dados do Painel Resolveu?” do Apéndice A.

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

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

Ressalta-se que o intuito da referida analise de manifestagdes é demonstrar as
boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, nao
sendo a analise realizada pela equipe de avalicdo da CGU um padrao de resposta uUnico.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva
mostrou um desempenho regular com possibilidade de aprimoramento acerca do
tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. Entretanto, ha
necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias de outros tipos, que seguem
apontadas.

Quanto a classificagdo das manifestagcdes, constatou-se que UA manteve
classificacdo inconsistente em parcela da amostra, quando poderia ter promovido
reclassificacdo para melhor adequacgao, exemplificando-se as manifestacdes registradas
na Plataforma Fala.BR com o0s nUmeros: 23546xxxxxx2021xx; 23546xxxxxx2021xx;
23546xxxxxx2021xx; 23546xxxxxx2021xx; 23546xxxxxx2021xx; 23546xxxxxx2021xx e
23546xxxxxx2020xx.

Em relacdo as comunicagles, percebeu-se algum grau de pessoalidade em
algumas respostas fornecidas pela ouvidoria, como se a manifestacdo estivesse
identificada, por  exemplo: 23546xxxxxx2021xx; 23546xxxxxx2020xx e
23546xxxxxx2020xx. Considerando que a comunicacao de irregularidade nao é passivel
de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por ndo se identificar (anénima),
a resposta conclusiva das comunica¢des pode ser simples e impessoal, contendo a
descricao dos fatos e as providéncias adotadas, como forma de otimizar o atendimento
da ouvidoria.

Além disso, em parcela das manifestacdes analisadas, observou-se oportunidade
de aprimoramento das respostas fornecidas aos manifestantes, considerando que
algumas carecem de maior detalhamento e clareza do tramite e providéncias a serem
adotadas, por exemplo: 23546xxxxxx2020xx; 23546xxxxxx2020xx; 23546xxxxxx2021xx;
23546xxxxxx2021xx e 23546xxxxxx2020xx.

8. Extrapolagao de prazo inicial para tratamento de manifestagdes.

Mediante consulta’ ao Painel Resolveu?, considerando o periodo de registro de
manifestacGes de 01/06/2020 a 31/05/2021, observou-se que a UA apresentava prazo

7 Consulta realizada no Painel Resolveu?, http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 21/10/2021,
demonstrada no item “A.16 Dados do Painel Resolveu?” do Apéndice A.
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médio de 40,26 dias para resposta as manifestacdes recebidas, sendo 97% finalizadas
dentro do prazo e 3% fora do prazo.

Tal situacdo, além de representar a extrapolacdo do prazo inicial de 30 dias,
previsto na Lei n? 13.460/2017, também indica, no minimo, que parcela significativa das
manifestacdes tiveram o prazo para atendimento prorrogado, o que demonstra que
uma medida excepcional (prorrogacdo) tem se tornado muito usual na UFMT.

Com o objetivo de verificar o prazo dispendido no tratamento das manifestacdes
pela UA, a amostra aleatdria de 100 manifestagdes foi analisada observando a data de
registro da manifestacdo e a data da resposta conclusiva. Dessa andlise, verificou-se que
25% das manifestacdes contidas na amostra foram prorrogadas, representando um
percentual consideravel de prorrogacoes.

Nesse sentido, é essencial que a UA utilize esse indicador de tempo médio de
respostas as manifestacoes do Painel Resolveu? para subsidiar o processo de tomada de
decisdo, visando maior eficiéncia no atendimento das manifestacdes recebidas e
tratadas pela UFMT.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso, em ordem de prioridade:

I.  implementar fluxos internos para o tramite a Ouvidoria-Geral das manifestacdes
de ouvidoria eventualmente recebidas por outras unidades, tanto do Campus-
sede quanto dos campus do interior, especificando, por exemplo, etapas, prazos,
competéncias de cada unidade no processo;

II.  utilizar o Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, além de minimizar a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas;

lll.  atualizar a carta de servicos com o conteddo minimo previsto no artigo 72 da Lei
n2 13.460/2017, a fim de esclarecer e direcionar os usuarios internos e externos
sobre os servicos prestados pela UFMT,;

IV.  promover ajustes na pagina inicial do sitio eletronico da UFMT a fim de garantir
a acessibilidade do usudrio ao servico de Ouvidoria da universidade e, ainda,
atender o disposto no artigo 71 da Portaria CGU n? 581/2021;

V. revisar os padrdes de resposta da UA, tendo como foco principal a facilitacdo da
informacdo ao manifestante e a clareza nos registros de atendimento e
desdobramentos, emitindo respostas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacao.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso, bem como fluxos



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso

e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua
gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestdao da Ouvidoria e o fluxo de
tratamento das manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos.

Para subsidiar a andlise, foram utilizados o Questiondrio de Avaliacdo, a analise
de amostra das manifestacdes do periodo de 01 de junho de 2020 a 31 de maio de 2021,
bem como as informacdes coletadas durante as interlocucdes com a equipe de
ouvidoria.

Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e pessoas capazes
de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria, entretanto, existem
algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a
interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e,
consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sdo: aumento da abrangéncia das atividades
de ouvidoria e fomento as manifesta¢ées relacionadas aos campus do interior; melhoria
dos tramites das manifesta¢des entre os campus, a Ouvidoria-Geral e as areas técnicas
da instituicdo; celeridade e tempestividade na publicacdo dos relatérios anuais da UA;
aprimoramento dos tratamentos de manifesta¢des. Desse modo, acredita-se que tais
beneficios resultardo no fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria da UFMT.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢bes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Itlat:;reza juridica  do Fundacgdo Publica
orgdo

Data de criacdo 10/12/1970

E-mail ouvidoria@ufmt.br

Pagina na Internet

https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria

Canal de atendimento

Plataforma Fala.BR
e-mail

Atendimento presencial
Atendimento telefonico
Whatsapp

CAMPUS CUIABA
Av. Fernando Corréa da Costa, n2 2367

Endereco Bairro Boa Esperanca - Cuiaba - MT
CEP: 78060-900
Telefone (65) 3313-7210
Paulo Sérgio Almeida-Santos
Servidor efetivo da Instituicdo
Ouvidor Experiéncia superior a 2 anos em ouvidoria

Nomeado no cargo de Ouvidor por meio da
Portaria da UFMT n2 396, de 03 de junho de 2019

A.2 Competéncias

O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 42, estabelece a organizacdo da

administragdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administra¢do Federal compreende:

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

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

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c) Sociedades de Economia Mista;

d) Fundacgdes Publicas.
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Paragrafo Unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

Dentre os elencados, a unidade avaliada se enquadra no conceito de Fundagao
e, acerca de sua estrutura organizacional, o Estatuto® da Entidade assim disp&e:

Art. 62. A Universidade Federal de Mato Grosso terd a seguinte estrutura:

| - Institutos - com atribui¢Ges de planejar, executar e avaliar as atividades de
ensino, pesquisa e extensdo, dando énfase ao campo das ciéncias basicas;

Il - Faculdades - com atribui¢Ges de planejar, executar e avaliar as atividades
de ensino, pesquisa e extensdo, dando énfase ao campo das ciéncias
aplicadas;

Il - Orgdos Suplementares - responsaveis por atividades de carater
permanente, objetivando a concentragdo de recursos destinados a servigos
necessarios ao apoio das atividades de ensino, pesquisa e extensao.

[...]

Art. 14. A Gestdo Universitaria tera em nivel superior, como 6érgdos
deliberativos, normativos e consultivos, o Conselho de Ensino, Pesquisa e
Extensao e o Conselho Universitario e, como drgdo executivo, a Reitoria.

Na figura a seguir é esbocado o organograma geral da UFMT, retirado do sitio
eletronico da instituicdo, https://www.ufmt.br/:

Conselho de Ensino, Conselho Dicetor
Posquisa o F xtensbo

Secretaria dos Orgdos
glados

SN

£ B3 B3
[ T T T T T T pRoCUR i PROCUA
[ | [oecome | [ o | [ semc | [ som | [oem ]| s | ]
cus
| I | 1 I 1 I | ICNHS I
I FAGED I I FAAZ | [ FACC I ’ FAEN I I FAET I I FAVET | [ FANUT I [ D l =
[ 1 I s I
I Ic | I 8 I l FCA | | FE I | FEF | I FENF I I Fa |
[ 1 1 I 1 I I .- I I I I
’ ICET I [ IGHD I ’ ICHS ] | IE l [ IF I l (s ] [ 15C ] |“---m-| | "c‘:‘.,,“;‘l —— ] I En I | epe I

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Mato Grosso foi instituida pela
Resolucdo CONSUNI-UFMT n2 09, de 18 de outubro de 2000, e a versdo atualizada de
seu Regimento Interno decorre da Resolugao CONSUNI-UFMT n2 41 de 25 de agosto de
2021, que assim dispde:

8 https://www.ufmt.br/unidade/acessoainformacao/pagina/bases-juridicas-1616703222/3386
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Artigo 12. A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT)
instituida pela Resolugdo CONSUNI n2 09 de 08 de outubro de 2000, vinculada
organizacionalmente a Reitoria, constitui-se em 06rgdo permanente de
assessoria da administragdo superior com a finalidade de contribuir para o
desenvolvimento institucional, oferecendo a comunidade universitaria e a
sociedade em geral um canal de comunicagdo nas diferentes instancias
administrativas e académicas, visando a promog¢do e defesa dos direitos,
assim como a prestagdo de servigos, recomendando e intermediando a¢des
corretivas ou de aproveitamento de sugestdes vidveis e pertinentes, regendo-
se pelo presente Regulamento e pelo Estatuto da universidade.

As competéncias da Ouvidoria-Geral da UFMT estdo definidas no artigo 42 do

mesmo normativo, elencadas abaixo:

Art. 4° Compete a Ouvidoria-Geral da FUFMT adotar as medidas
necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos junto
a FUFMT e érgdos a ela vinculados, nos termos do Decreto n® 9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

I- acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, nos
termos da Lei n° 13.460, de 2017;

Il - protegdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei
n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018; e

IIl - acesso a informagdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao
acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria-Geral, com a mesma equipe, também é

responsavel por tratar os pedidos de acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio
do Médulo de Acesso a Informacdo da Plataforma Fala.BR.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletrénico da UFMT?, especificamente nas paginas da

prépria Ouvidoria, os normativos relacionados ao tema de ouvidoria foram as
Resolucbes que seguem elencadas:

a) RESOLUCAO CONSUNI-UFMT N2 09, DE 18 DE OUTUBRO DE 2000. Disp&e sobre

b)

a instituicdo da Ouvidoria da UFMT.

RESOLUCAO CONSUNI-UFMT N2 07, DE 30 DE MARCO DE 2016. Dispde sobre
aprovacao do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Universidade Federal de
Mato Grosso.

RESOLUCAO CONSUNI-UFMT N241, DE 25 DE AGOSTO DE 2021 - Dispde sobre
alteracdo e atualizacdo do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da
Universidade Federal de Mato Grosso.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

De acordo com o artigo 48 do Regimento Interno, cabe a Ouvidoria-Geral da

UFMT a seguinte estrutura administrativa:

% https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria/pagina/apresentacao/1037#top page
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.  Ouvidor-Geral;
[I.  Ouvidor-Substituto;
Ill.  Assistente de Ouvidoria.

Entretanto, o sitio eletronico da Unidade informa como equipe da Ouvidoria, que
também responde pelo Servico de Informacdo ao Cidadado (SIC), a seguinte: Ouvidor-
Geral e Ouvidor-Substituto.

Conforme informado no Questionario de Avaliagdo, a equipe é composta
somente por Ouvidor-Geral e seu Substituto, estando vago o cargo de Assistente de
Ouvidoria. Desse modo, a ouvidoria é formada por apenas 02 servidores efetivos, com
experiéncia superior a 02 anos em atividades de ouvidoria.

A equipe da UA informou que a composi¢ao atual da forga de trabalho é
inadequada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, o que seria atenuado
mediante preenchimento do cargo vago de Assistente de Ouvidoria, previsto no
Regimento Interno, mas nunca ocupado.

Ressalta-se que todos os servidores concluiram ou estdo concluindo o Programa
de Certificagdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap) em parceria OGU.

Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitacdes
disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fungbes de
Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico préprio e especifico para os
atendimentos presencial e telefénico, ocupando atualmente 01 sala na estrutura da
universidade, onde é realizada a recepcdo e atendimento presencial de servidores e
demais cidadaos.

A.5 Mandato do Ouvidor

No que concerne a nomeac¢ao do atual Ouvidor-Geral da UFMT, observa-se que
foi realizada mediante a Portaria GR n2 396/2019, atribuindo-lhe mandato de 02 anos.

Posteriormente, em 10 de junho de 2020, a CGU editou a Portaria CGU n?
1.181/2020, dispondo sobre os critérios e procedimentos para a nomeacao, designacao,
exoneracao, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo ou fun¢ao comissionada de
titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, dentre as quais se insere a Unidade Avaliada.

Destaca-se que o artigo 72 desse normativo estabeleceu um mandato de 03 anos
para os titulares das Ouvidorias setoriais, cabendo uma Unica prorrogacdo, por igual
periodo. Ja a regulacdo dos mandatos em curso coube ao artigo 11 da portaria, que
assim dispde:

Art. 11. Cabe ao dirigente maximo do érgdo ou entidade aprovar a
permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv,
independente de consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento

previsto no paragrafo Unico do art. 52 e de acordo com os seguintes critérios
de transicdo: (redagdo dada pela Portaria n2 3.109/2020)
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| - se o titular estiver no cargo ha menos de 3 trés anos, podera permanecer
pelo prazo a que se refere o caput do art. 72, sem prejuizo da possibilidade
de recondugio nele prevista; (redacdo dada pela Portaria n2 3.109/2020) -
(grifo nosso)

Il - se o titular estiver no cargo ha mais de trés anos e menos de seis anos,
podera continuar exercendo as atribuicGes do cargo até completar o periodo
de seis anos, vedada a reconducdo e aplicando-se, no que couber, o disposto
no § 42 do art. 79;

Il - se o titular estiver no cargo ha seis anos ou mais, o dirigente maximo do
orgdo ou entidade devera indicar novo titular a CGU, no prazo de um ano,
contado a partir da vigéncia desta Portaria, podendo manter o titular durante
este periodo.

Como se observa, a situacdo da UA se amolda a previsdo do inciso | do artigo 11
da Portaria CGU n? 1.181/2020, uma vez que, por ocasido de sua edi¢do, o mandato do
Ouvidor contava com pouco mais de 01 ano de decurso (04/06/2019 a 10/06/2020).

Assim, a permanéncia do entdo titular dependeria apenas de aprovacdo do
dirigente maximo da Unidade, sem necessidade de prévio encaminhamento a CGU,
computando-se no novo prazo de mandato de 03 anos o decurso ja ocorrido,
encerrando-se, portanto, em 03 de junho de 2022.

Entretanto, constatou-se que a universidade editou nova Portaria em 15 de
outubro de 2020, sob n2 447, nomeando novamente o servidor Paulo Sérgio Almeida
Santos para o cargo de Ouvidor da UFMT, o que pode conduzir a equivocos na aplicagao
das normas da Portaria CGU n2 1.181/2020.

Nesse contexto, destaca-se que o cOmputo do prazo de mandato do atual
Ouvidor deve considerar a data da primeira nomeacao do servidor, em 04 de junho de
2019, cabendo, portanto, a autoridade maxima da UFMT, a submiss3o de proposta de
sua reconduc¢do ao cargo no exercicio de 2022, se assim desejar, nos termos do artigo
72 da Portaria CGU n? 1.181/2020:

Art. 72 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.

§ 12 A proposta de reconducdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliacdo da OGU pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agles
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos; e

Il - comprovacgao de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.
A.6 Canais de Atendimento

Conforme informacdes obtidas em consulta® ao sitio eletrénico da universidade,
os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o:

10 https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria/pagina/apresentacao/657#top page



https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria/pagina/apresentacao/657#top_page

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso

I. Internet, por meio da Plataforma Fala.BR;
. e-mail;
lll.  atendimento presencial;
IV. atendimento telefénico;
V.  Whatsapp.

Localizagédo
Av. Fernando Corréa da Costa, n? 2367, Bairro Boa Esperancga - Cuiaba - MT. CEP: 78060-900 (Sala da Ouvidoria, atras do
Bloco Casardo/UFMT/Campus Cuiaba).

Horario de atendimento da Ouvidoria/UFMT presencial

De segunda a sexta-feira, das 07h30 &= 11h30 e das 13h30 as 17h30.
Telefone! WhatsApp Business: (85) 3313-7210

E-mail: ouvidoria@ufmt.br

Observacao: este e-mail ndo deve ser usado para realizar manifestagdes de Ouvidoria com base na Lei n? 13.4680/2017
| Dispée sobre participacdo, protecio e defesa dos direitos do usuario dos serviges publicos da administracdo publical. As
manifestacdes podem ser registradas pessoalments, na Ouvidoria fisica da UFMT, ou de forma eletrdnica, pels
Flataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagdo (Fala.BR).

Na pagina inicial'! do sitio eletrénico da UFMT hd um icone denominado
“Ouvidoria/SIC”, no menu de acesso rapido, que redireciona o cidaddo para uma nova
pagina, com diversas opcdes de manifestacdo, conforme segue.

Acesso Rapido
cD) * seil Y
Portal de sistemas Ajuste de Matricula Sei! Ouvidoria/Sic
® Ex
Biblioteca Orientagoes da Flexibilizacao Consulta de Resolucoes Calendario Académico

A pégina da Ouvidoria'?, por sua vez, apresenta icones de acesso rapido aos
principais tipos de manifestacdo, que conduzem diretamente a Plataforma Fala.BR:

11 https://www.ufmt.br/
12 https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria
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Cabe ressaltar que a UA tem utilizado como forma de divulgacdo dos canais de
atendimento e de comunicacdo precipuamente o sitio eletrénico da prépria entidade.
Por fim, em regra, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por outros canais
sdo registradas na Plataforma Fala.BR.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
artigo 16 do referido normativo. Como mencionado, no item anterior, os icones
dispostos na pdgina inicial da Ouvidoria conduzem diretamente a Plataforma Fala.BR.

Adicionalmente, como sistema coadjuvante, a Ouvidoria utiliza o Sistema
Eletronico de Informagodes (SEI): sistema utilizado para tramitagdo interna e solicitagdo
de subsidios as diversas areas da entidade, visando a adequada resposta as demandas
apresentadas pelos cidaddos. O intercdmbio de informacgdes entre a Plataforma Fala.BR
e o SEl é feito manualmente, promovendo-se a extracdo das informacdes essenciais nas
manifestacdes cuja identidade do cidaddo necessite ser protegida.

Desse modo, a comunicacdo e solicitacdo de informacoes as unidades internas
da universidade, via sistema SEI, contraria o que determina o § 12 do artigo 19 da
Portaria CGU n? 581/2021, que formaliza a necessidade do uso médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR pelas unidades integrantes do SisOuv.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as
informacgdes sobre a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos
sdo pesquisadas e extraidas da prépria Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu?.
Sempre que possivel, tais informacgdes sdo utilizadas para a andlise e revisdao de fluxos e
dos procedimentos de tratamento das manifestacdes da unidade.

50



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Em que pese o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral determine o
encaminhamento a Ouvidoria de todas as manifestacdes recebidas pela UFMT, ainda
ndo existe um fluxo formalmente instituido para que as manifesta¢cdes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras unidades, tanto do Campus-sede quanto dos
campus do interior, sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria-Geral.

Cabe destacar que existe e se encontra disponivel no sitio eletronico da UFMT,
um fluxograma?? do atendimento realizado pela equipe de ouvidoria no tratamento das
manifestagées que chegam ao seu conhecimento, contudo tal documento nado trata do
tramite anterior a entrada da manifestagao na Ouvidoria-Geral.

Ressalta-se que a auséncia de fluxo determinado para recebimento e
encaminhamento das manifestacdes a Ouvidoria afeta mais significativamente o
desenvolvimento de atividades de ouvidoria de forma descentralizada, notadamente
nos campus do interior, nos quais ndo ha unidade especifica para tratamento das
manifestacées, nem fluxo de atendimento que assegure e fomente a realizacdo de
manifestacdo pelo publico interno e externo.

Importa acrescer que a equipe de ouvidoria informou, mediante Questionario de
Avaliagcdo e entrevista in loco, que um grande obstaculo ao cumprimento de todas as
demandas afetas a UA é a falta de recursos humanos, que seria mitigada pela ocupacao
do cargo de Assistente de Ouvidoria previsto no Regimento Interno.

Isso, porque a mesma dupla de servidores que compde a equipe de ouvidoria é
responsavel por outras atividades, dentre as quais se destacam:

a) Tratamento dos pedidos de acesso a informacao;

b) Autoridade de Monitoramento (LAl);

c¢) Promocdo da carta de servicos (documento);

d) Promocdo de informacgdes no Portal Gov.BR;

e) Comissao Permanente de Avaliagdao de Documento Sigilosos (CPADS);

f) Auxilio na implementacdo da LGPD (Encarregado pelo Tratamento de Dados).

A.9 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
—a UA utiliza o extrato realizado por meio da Plataforma Fala.BR.

Questionada acerca da protecdao dos dados dos manifestantes, a UA informou
gue para solicitacdo de subsidios aos setores da UFMT utiliza o SEl e que o intercdmbio
de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SEI é feito manualmente, promovendo-
se, nesse processo, a pseudonimizacao das manifesta¢Ges ainda na Plataforma Fala.BR
antes da extracdo das informacdes, resguardando a identidade do manifestante.

13 https://ufmt.br/epp-homologacao/atendimento ouvidoria/#diagram/0e4316af-4a80-4051-b2b1-
5ec77234419e
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A UA acrescentou ainda que as informacdes de identificacdo pessoal somente
sao encaminhadas quando imprescindiveis a adogdo de providéncias, apds
manifestacdo da area apuratéria, como, por exemplo, no caso de necessidade para
apuracdo de denlncia de perseguicdo, assédio. Neste caso, é informado ao
manifestante que tais informacdes sdo protegidas com restricdo de acesso, conforme
artigo 10, § 72 da Lei n2 13.460/2017.

A.10 Temas e Orgios Internos Demandados

Consoante informado em entrevista in loco, os principais temas objeto das
manifestacbes recebidas pela UA sdo: SISU, Ingresso por cotas e Processo de
Revalidagdo de Diplomas.

Segue grafico'* disponivel no sitio eletrdonico da entidade que apresenta a
concentracdo de temas em 2020:
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A.11 Entidades Vinculadas

Conforme respostas ao questionario de avaliacdo e entrevista com a equipe de
ouvidoria da UFMT, obteve-se a informacdo que ndao ha unidades supervisionadas ou
vinculadas a Ouvidoria-Geral da UFMT.

A.12 Carta de Servigos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos 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, conforme previsdo do artigo 72 da Lei n? 13.460/2017.

Em consulta ao sitio eletronico da UFMT, verificou-se a existéncia de pagina
dedicada a Carta de Servicos, entretanto, as informacdes apresentadas ndao definem
com clareza os servicos prestados pela universidade e, também, n3o apresentam o
contetido minimo definido no artigo 72 da Lei n? 13.460/2017.

14 https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria/noticias/divulgacao-do-relatorio-de-atividades-de-2020-
1632517490#top page
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Ja no sitio do Portal de Servicos do Governo Federal, portal eletrénico “gov.br”,
foram identificados apenas 07 servigos descritos para UFMT, conforme acesso ao
endereco: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-
grosso.

A.13 Avaliacao de servigos

Conforme respostas ao questiondrio de avaliagdo acerca da avaliagdo dos
servicos prestados pela universidade, a UA informou que “o tnico meio que tem sido
utilizado para tal finalidade tem sido o proprio instrumento disponibilizado na
Plataforma Fala.BR”.

Cabe destacar que na pagina da Ouvidoria da UFMT esta disponivel um item
dedicado ao Conselho de Usudrios contendo informag¢ées, manual e o link para a
Plataforma Virtual do conselho, contudo, a universidade ainda ndo faz uso regular de
avaliacdes dos seus servicos utilizando a referida plataforma.

A.14 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliagao, é importante pontuar que a UA, com a
mesma equipe, é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao,
referentes a Lei de Acesso a Informacdo. No sitio eletronico da unidade, é possivel
encontrar icones de acesso ao Servico de Informacao ao cidadao (SIC) tanto na pagina
inicial da UFMT, quanto em pagina especifica de Acesso a Informacao.

EstudanteVv Servidor vV Comunidade @ = _gu OContrasts J VLIBRAS @ Acess sibilidade

Acesso a Informacao

A Universidade v Ensino v Pesquisa Extensao

Servigos v Editais Ingresso
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Institucional E seu direlto saber! Portal de Acesso a Informagao da UFMT

Acoes e Programas

Participacao Social

Apresentagao ACESSO a

Acesso Rapido
Auditorias

A.15 Ac¢oes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

A competéncia atual para analise e aprovacdo do Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria é do Conselho Universitario (CONSUNI). Os relatdrios anuais de gestdo dos
anos 2018 e 2019 estdo disponibilizados no sitio eletronico da UFMT, em
https://www.ufmt.br/unidade/ouvidoria/pagina/relatorios/659#top page, contudo,
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ao final de 2021, o relatdrio relativo ao exercicio de 2020 ainda aguardava aprovacao
pelo CONSUNI para posterior publicagao.

No intuito de promover a disponibilizacdo de dados e informacdes na internet,
acessiveis ao publico, que possam ser livremente lidos por maquina, usados, cruzados e
reutilizados, fomentando-se o controle social, o desenvolvimento tecnoldgico, o
aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovacdo nos diversos setores
da sociedade, o Decreto n? 8.777/2016 instituiu a Politica da Dados Abertos cuja
implementacdo ocorre por meio da execucdo de Plano de Dados Abertos (PDA) no
ambito de cada 6rgdo ou entidade da administracao publica federal.

Cabe destacar que o PDA é um documento orientador para as acdes de
implementacdo e promocdo de abertura de dados de cada instituicdo. No ambito da
Universidade Federal de Mato Grosso, encontra-se vigente o PDA do biénio 2021-2023,
disponivel para consulta em
https://cms.ufmt.br/files/galleries/110/p93857f298846477164€9d553098e607ebff782

34.pdf.
Por fim, para subsidiar a tomada de decisdes dos gestores, além do Relatdrio de

Gestdo Anual, a Ouvidoria-Geral da UFMT elabora e publica no sitio eletronico da UFMT,
relatérios trimestrais com foco nas demandas recorrentes e prioritarias do trimestre.

A.16 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacdo foram explicitadas pela prépria UA acbes que
foram identificadas e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de
aperfeicoarem as atividades de ouvidoria como um todo. S3o elas:

a) Melhoria no processo de divulgacdo dos canais de atendimento nos campi do
interior do estado, especialmente com a implantacdo do projeto Balcdo de
Atendimento Virtual;

b) Elaboracdo de fluxograma de tramite de manifestacées dentro da entidade, no
campus-sede e nos campus do interior do estado;

¢) Aumento da forga de trabalho, mediante ocupacdo do cargo vago de Assistente
de Ouvidoria.

A.17 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestées, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio eletronico http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm,
permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e
interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado de consulta realizada em
21/10/2021 ao Painel Resolveu?, considerando a entidade UFMT - Fundagdo
Universidade Federal de Mato Grosso e o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021:
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UFMT - Fundagdo Universidade Federal de Mato Grosso
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parte da
populacdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante util
em situacoes nas quais a execucdo do censo é invidvel ou antiecondmica e a informacao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para
estimar a propor¢dao, sem reposicao. A estratificacdo das manifestacdes foi feita
conforme o tipo de manifestagao (denuncia, elogio, reclamacao, solicitagao e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do
universo tenha representagdo na amostra.

B.1 Metodologia para Obten¢dao da Amostra

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

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n? 13.460/2017 e Decreto n? 9.492/2018; ambos definem prazos para o
tratamento das manifesta¢des, devendo a administracdao publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados trinta dias contados do seu recebimento,
nao foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado pedido de
complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de prorrogacdo na
Plataforma Fala.BR nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informacdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessdrio destacar que o sistema
disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa —, € um ponto importante a ser analisado, ja
gue é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.

c¢) Qualidade no tratamento da manifestacao: no artigo 32 do Decreto n?
9.492/2018 s3o descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de
acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha



d)

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso

sido registrada no sistema pelo usuario. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
anadlise e resposta das manifestagdes previstos nos artigos 12 a 24-B do Decreto
n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2 581/2021
dispdem em seus artigos 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de treze perguntas

elencadas abaixo:

1.

o v k~ow

10.

11.

12.

13.

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

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

O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
As informacgbes foram apresentadas com clareza e objetividade?

A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo a Plataforma Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da
denuncia?

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

A resposta da reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

A resposta da sugest@o contém manifestagdo acerca da possibilidade de adog¢éo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisGo do Comité Permanente de Desburocratizagéo do
orgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o
descumprimento de simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente
favordvel?

Pelo exposto, para fomentar a analise dos tratamentos das manifestacées dada

pela Unidade Avaliada, foi gerada uma amostra previamente selecionada tendo como
base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2020 a
31/05/2021 na Plataforma Fala.BR. Nessa amostra, foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.
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Do total de 475 manifestagdes recebidas pela UFMT no periodo informado,
foram reservadas 100 manifestacbes para andlise amostral, sendo brevemente
esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestagao

1%
1%

13%

B Comunicagao
® Dendincia
20% M Elogio
W Reclamacgao
@ Solicitagdo
W Sugestao

1% m Simplifique

Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo
Comunicagao 13

Denuncia 20
Elogio 1
Reclamacdo 42
Simplifique 1
Solicitacdo 22
Sugestao 1
Soma 100

B.2 Estatisticas dos Resultados

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questionario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a
seguir®.

15 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que n3do ha informacdo na manifestacdo para responder
o quesito avaliado.
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Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 I

dias, porrogavel por igual periodo?

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

ESim ENio

Como verifica-se no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 98% das
manifestagbes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

Pergunta 2

2. No caso de resposta a pesquisa de I
satisfagdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o

atendimento prestado?

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

B Muito Satisfeito M Satisfeito B Regular Insatisfeito M Muito Insatisfeito B Nulo N/A

Por meio da analise do grafico da Pergunta 2, observa-se que 92% das
manifestacbes examinadas ndo tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo
respondidas (itens nulos e N/A somados).

Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto" da manifestagao foi
preenchido corretamente?

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

ESim ENao

Como demonstrado no grafico da Pergunta 3, 100% das manifestagdes
analisadas apresentavam assuntos correlatos ao tema tratado no conteudo das
manifestacdes.
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Pergunta 4

—

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

4. A manifestagao foi classificada corretamente
(tipo da manifestacdo)?

ESim EN3o = N/A

Pergunta 5

—

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

5. As informagGes foram apresentadas com
clareza e objetividade?

ESim EN3o = N/A

No que tange ao gréfico da Pergunta 4, importa esclarecer que o N/A se refere
as comunicacgdes, tipo de manifestacdo que ndo é permitida a reclassificacdo pela
ouvidoria. De igual modo, na Pergunta 5, o N/A também se refere as comunicacgdes, as
guais ndo possibilitam a comunicacao direta com o manifestante pela ouvidoria para o
devido esclarecimento da demanda por serem comunica¢des anGnimas.

Pergunta 6

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

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

EmSim mN3o mN/A

Destaca-se, como demonstrado no grafico da Pergunta 6, que 100% das
manifestacdes examinadas eram, de fato, de competéncia da UFMT.

Pergunta 7

7. A resposta da denuncia inapta contém
justificativa para o ndo acatamento da
denuncia?

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

HSim HmNio

20
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Pergunta 8

8. Aresposta da denuncia apta contém
informacdo sobre as providéncias adotadas?

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

HSim HmNio

Pergunta 9

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

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

ESim ENao

Os graficos das Perguntas 7, 8 e 9 sdo autoexplicativos. O grafico da Pergunta 7
demonstra que a classificacdo da denuncia como inapta foi acompanhada de justificativa
em 100% das manifestacoes analisadas. Ja os graficos das Perguntas 8 e 9 demonstram
gue tanto as denuncias consideradas aptas quanto as reclamacdes analisadas foram
apresentados esclarecimentos ou informacdes sobre as providéncias a serem adotadas.

Pergunta 10

10. A resposta da solicitacdo de providéncias e

explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

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

HSim HNao

Na avaliagdao geral observou-se que havia 29 manifestagbes com teor de
solicitacbes, em que pese a extracdo apresente apenas 22. Isso, porque foram
identificadas, durante a andlise, 7 manifestacdes com natureza de solicitacdo, mas com
classificacdo diferente (manifestacoes de um certo tipo que deveriam ter sido
classificadas como solicitacdo). Considerando apenas a amostra inicial de 22
solicitacdes, o grafico da Pergunta 10 mostra que todas explicitaram ao cidaddo a
adocdo de providéncias ou sua impossibilidade.
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Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém

manifestagdo acerca da possibilidade de _

adogdo da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

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

HSim ®mNao

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a

ciéncia ao agente publico ou ao responsavel _
pelo servigo publico prestado e a sua chefia

imediata?

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

ESim ENao

E possivel verificar por meio do grafico da Pergunta 11, que a reposta da Unica
manifestacdo do tipo sugestdo evidenciou a adocdo parcial, pela autoridade
competente, das medidas sugeridas. De igual maneira, a Pergunta 12 demonstra que o
Unico elogio selecionado foi informado ao agente publico correspondente.

Acerca da Pergunta 13, a amostra gerada apresentou somente uma
manifestacao do tipo Simplifique, cujo tratamento técnico foi considerado parcialmente
adequado, uma vez que ndo foram fornecidas informacgdes claras acerca do acolhimento
e planejamento de adocdo das medidas necessdrias para implementacdo da
simplificacdo.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo do tratamento técnico dado pela ouvidoria
para cada manifestacdo selecionada na amostra, considerando seu procedimento de
recebimento, analise textual das respostas emitidas e tratamento apresentado na
resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O grafico seguinte sintetiza o
resultado das avaliacOes.

16 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidadao.
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Avaliacdo da Resposta Conclusiva

—

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

a)Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em andlise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3do todos os pontos levantados, quando for o caso;

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

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao

tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorg¢do
relevante, como um procedimento errébneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

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

Pelo exposto, o grafico da Avaliacdo da Resposta Conclusiva mostra um
desempenho aprimoravel, especialmente no que se refere ao prazo de tratamento das
manifestacdes pela UA, a classificacdo do tipo de manifestacdo e a clareza das respostas
fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestagdes!’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo da CGU um padrdo de resposta unico.

7 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da equipe de avalicao

Apds encaminhamento do relatério preliminar por meio do Oficio n?
9500/2022/NAOP-MT/MATO GROSSO/CGU, de 12/07/2022, foi dado um prazo de
quinze dias para a Unidade Avaliada (UA) se manifestar acerca das constatagdes
encontradas.

Inicialmente, por meio do Oficio n2 348/2022/REITORIA — CHEFIA
SECRETARIA/UFMT, de 08/08/2022, a UA apresentou suas consideragdes e ponderagées
acerca do referido relatdrio, antes da reunido de busca conjunta de solugdes.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 22/08/2022,
foram discutidos os sete achados encontrados e as recomendacgbes sugeridas,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos
apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Plano de Ag¢do, em que sdo apresentadas
medidas para atender as deliberacdes propostas e corrigir os problemas identificados
durante a avaliacdo. Tal plano de acdo estd reproduzido na integra neste relatdrio a
seguir.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade
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IV - promover ajustes na pagina inicial
do sitio eletronico da UFMT a fim de
garantir a acessibilidade do usuario ao
servico de Ouvidoria da universidade
e, ainda, atender o disposto no artigo
71 da Portaria CGU n2 581/2021.

Inclusdo do icone da Ouvidoria
no  menu  superior de
“Servigos”.
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Atendida

Melhoria da acessibilidade
do usudrio ao servico de
Ouvidoria por meio do sitio
eletrénico da UFMT.

V - revisar os padrdes de resposta da
UA, tendo como foco principal a
facilitacdo da  informacdo ao
manifestante e a clareza nos registros
de atendimento e desdobramentos,
emitindo respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de
manifestacao.

Responder as manifestagdes
em linguagem clara, objetiva,
simples e compreensivel.

Equipe
Ouvidoria

da

Imediato

Em atendimento

Tornar mais compreensivel
as respostas conclusivas
fornecidas unidades da
UFMT aos seus usudrios.
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Analise da Equipe de Avaliagdo

Considerando as ponderacdes apresentadas pela UA por meio do Oficio n?
348/2022/REITORIA — CHEFIA SECRETARIA/UFMT, de 08/08/2022, observou-se que a
UA promoveu os ajustes para o cumprimento da recomendacao IV.

Cabe acrescer que em razao da apresentag¢ao do plano de agao pela UA, com
previsdo de atendimento em até 1 ano, a CGU/MT realizarda o monitoramento de
providéncias, semestralmente, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizagdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdao da implementagao das
recomendagdes previstas.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz.

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade.

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade.



