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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Rondondpolis.

Municipio: Rondonépolis — MT.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado de manifestaces: 12/05/2023 a 30/04/2024.

Data de execugao: agosto e setembro de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela
CGU/OGU?

Avaliacao das atividades
de ouvidoria realizadas
na Universidade Federal
de Rondonodpolis, por
meio da sua Ouvidoria,
unidade setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv), responsavel
por receber e analisar as
manifestacdes
referentes a servicos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas, a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019 e da
Portaria Normativa CGU
n2 116/2024.

Por que a CGU/OGU realizou este trabalho?
Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unidao - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as fung¢bes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais sao as conclusodes alcangadas?

A avaliagdo das atividades de ouvidoria realizadas pela
Universidade Federal de Rondondpolis, permitiu a conclusado
de que hd espaco para o aprimoramento das atividades
realizadas pela unidade setorial, especialmente
considerando-se a Lei n2 13.460/2017 e a Portaria Normativa
CGU n2116/2024.

Quais recomendagoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliagcdo consignados nos achados deste
relatério serdo apresentados e discutidos juntamente com a
unidade avaliada por ocasido da reunido de busca conjunta,
onde serdo abordadas as causas das fragilidades e apontadas
propostas de saneamento/ proposi¢do de recomendagbes
que, se implementadas, poderdo contribuir para o
aprimoramento da gestdo das atividades de ouvidoria.

As recomendacg0es para a unidade avaliada sdo:

I. formalizar, por meio de fluxo de trabalho
institucionalizado, procedimentos de recebimento e
tratamento das manifesta¢Ges dos usuarios dos servigos da
UFR, com o objetivo de estabelecer etapas e
responsabilidades para cada caso, conforme arts. 21, 50 e
62, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

II. produzir, anualmente, o Relatério de Gestao da unidade,
em conformidade com os art. 60 e seguintes da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024 e art. 14, I, da Lei n2
13.460/2017 e dar publicidade a ele, conforme
determinacdo do art. 15, Paragrafo Unico, Il, da Lei n®
13.460/2017 e do art. 60, da Portaria Normativa CGU n2
116/2024;

lll. atualizar, monitorar e manter atualizadas as
informacGes da se¢do de Ouvidoria do sitio do érgao, de
forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos
de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024;



IV. garantir a tempestividade das respostas aos usuarios, de
modo a ndo configurar descumprimento ao prazo legal,
bem como adotar o procedimento de prorrogacao de prazo
no sistema, quando for o caso, em conformidade com o art.
16, da Lei n? 13.460/2017, art. 18, do Decreto n2
9.492/2018 e art. 22, §12 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024;

V. adogdo do conteddo minimo para respostas, conforme
previsto no art. 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

VI. adequar os procedimentos internos para que haja a
correta restricdo de acesso aos dados identificadores dos
denunciantes, por meio do procedimento de
pseudonimizacao previsto no art. 13, § 42, da Lei n?
13.709/2018, conforme determinagdo do Decreto n@
10.153/2019, bem como de acordo com os procedimentos
previstos nos arts. 42 e 43, da Portaria Normativa CGU n?2
116/2024;

VII. participagdo de capacitagdo, curso, ou reunides
orientativas para atuacgdo técnica, empatica e imparcial, em
conformidade com o art. 42, da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, bem como para a adequacdo da linguagem,
objetivando uma comunicacgdo precisa, objetiva, simples e
acessivel com os manifestantes, em conformidade com o
art. 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, facilitando
o entendimento, pelo usudrio, das respostas emitidas pelas
areas técnicas;

VIIl. participacdo de capacitagcdo, curso, ou reunides
orientativas sobre a diferenca e aplicabilidade dos
conceitos de conclusividade e resolutividade, a fim de
aprimorar os registros sistémicos acerca desses elementos,
em conformidade com os arts. 29 e 30 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.



CGU
oGU
Fala.BR
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UFR
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UFR
UFMT
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APRESENTACAO

A Constituicao Federal de 1988 previu, em seu art. 37, § 32, que as formas de
participacdo do usudrio dos servigos publicos na administracao publica direta e indireta
seriam disciplinadas por lei.

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios 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 (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de drgdo central do sistema.

De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliacdo, compete ao drgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, 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;

(..)

VIl - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacdo
das atividades de ouvidoria, que consiste no exame independente e objetivo que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a que esta vinculada, para o fortalecimento e a ampliacdo do didlogo entre
Estado e a sociedade, para melhoria da governanca, da gestao e da prestacao de servicos
ofertados, bem como para a consolidacdo das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisdo técnica
das atividades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacao
das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdao de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a unidade setorial estd
cumprindo o seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagnéstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, que
contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO

O objeto da presente avaliacdo consiste essencialmente nas atividades de
ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo aquelas previstas na Portaria
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Normativa CGU n? 116/2024 (art. 79), incluindo os elementos necessarios ao seu
desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais de
atendimento, os normativos internos e os sistemas informatizados. O objeto da
avaliacdo também inclui os riscos que possam afetar o cumprimento da missao
institucional da ouvidoria avaliada.

ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em cinco objetos de avaliagdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacGes de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; e (iii) gestdo e governanca da Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da Universidade Federal
de Rondondpolis perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a
Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n2 9.492/2018 — institui 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;

3. Decreto n2 10.153/2019 - dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria CGU n2 581, de 09 de marco de 2021 — Estabelece orientacGes
para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n2 9.492, de 5 de
setembro de 2018, dispée sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 10
de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias. Apesar de revogada, abarcou parte do periodo avaliado.

5. Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de marco de 2024 — estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
dd outras providéncias.

METODOLOGIA

Para a avaliacdo das atividades de ouvidoria dessa unidade setorial, utilizou-se
uma metodologia contendo as seguintes etapas:
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I. planejamento;
II.  interlocugdo e solicitagdes de informacgdes;

Ill.  apresentagao do relatério preliminar a Ouvidoria da Universidade
Federal de Rondondpolis;

IV.  reunido de busca conjunta de solucGes;
V.  publicacdo de relatério de avaliacao;

VI. apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv, para
atendimento as recomendacdes consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacbes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Universidade Federal de Rondondpolis, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Plataforma Fala.BR
(disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1), entre outras fontes,
que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a eventual
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes, foram analisadas as
99 (noventa e nove) manifesta¢des cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR, em
nome da Universidade Federal de Rondondpolis, no periodo de 01/05/2023 a
30/04/2024. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto
é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas que foram objeto
da avaliagdo foram consubstanciados em um questionario de avaliacdo, cujas perguntas
foram agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: forca de trabalho e estrutura fisica; canais de
atendimento; sistemas informatizados; fluxo de tratamento; e questdes gerais.

Desse modo, buscou-se identificar as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocu¢cdes com a equipe da ouvidoria setorial para o
aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e de melhoria da gestdo da ouvidoria, além
de destacar boas praticas relevantes eventualmente adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Universidade Federal de Rondondpolis é responsavel por “Promover exceléncia
em ensino, pesquisa e extens@o, por meio de ag¢bes e politicas que incentivem a
criatividade, a inovag¢do, a internacionaliza¢do, a sustentabilidade e o respeito pelos
biomas, privilegiando a formagdo de profissionais qualificados, éticos e aptos a
adaptarem-se as necessidades da sociedade voltadas a construgcéo e a manutencgéo da
democracia e da justica social.”
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A Ouvidoria da UFR foi formalmente instituida pela Resolu¢gdo CONSUNI/UFR n@
49, de 23 de fevereiro de 2022.

A estrutura organizacional da Ouvidoria da UFR, ligada a Reitoria da entidade,
Orgdo da Administracdo Central, é composta pelo cargo de Ouvidor(a), que tem por

atribuicdes:

VI.

VII.

VIII.

X.
XI.
XIl.
XI.

receber, examinar e encaminhar as manifestacbes referentes a
procedimentos de pessoas, unidades e/ou setores da Universidade
Federal de Rondondpolis, bem como as solicitacdes de Acesso a
Informacdo, com base na Lein? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

responder pelo Servico de Informacao ao Cidadao;

responder pelo processo de execucdo da transparéncia ativa, garantindo
gue a Universidade Federal de Rondondpolis atenda aos requisitos
minimos estabelecidos na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

coordenar as acdes referentes ao acesso a informacdao no ambito da
Universidade Federal de Rondondpolis;

resguardar o sigilo sobre o teor da manifestacdo, da providéncia adotada,
bem como da identidade do usudrio ou autor da manifestacdo e
elementos que possibilitem sua identificagdo em consonancia com o
disposto na Lein213.709, de 14 de agosto de 2018 e no Decreto n29.492,
de 5 de setembro de 2018;

sugerir solucdes, oferecer informagdes gerenciais e recomendacgdes aos
dirigentes das dareas administrativas, visando ao aprimoramento das
agoes institucionais;

realizar, no ambito de suas competéncias, analise prévia da necessidade
de apurar reclamacdes e denuncias, para posterior encaminhamento ao
setor responsavel pelos procedimentos de apuracgao;

acompanhar as providéncias solicitadas e efetivamente adotadas pelas
unidades administrativas e académicas, informando os resultados aos
interessados, garantindo-lhes orientagao, informacao e resposta;

atuar de modo que as demandas decorrentes do exercicio da cidadania
provoqguem a continua melhoria dos servicos publicos prestados pela
Universidade Federal de Rondondpolis;

realizar a gestdo do sistema Fala.BR;
fazer a divulgacdo constante dos trabalhos realizados pela Ouvidoria;
emitir relatdrios trimestrais e anuais; e

elaborar o Regimento Interno da Ouvidoria.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Universidade Federal de Rondondpolis estdo
dispostos no Apéndice A, deste relatério.
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RESULTADO DOS EXAMES

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

1. Pontos para aprimoramento

Foram identificadas algumas oportunidades de melhoria nas atividades de
ouvidoria da Universidade Federal de Rondondépolis durante as analises realizadas neste
trabalho.

Para facilitar o entendimento, os achados a seguir estao organizados em blocos,
sendo:

e Achados relacionados a resposta da entidade ao Questiondrio de
Avaliagao;

e Achados relativos as informacdes contidas em transparéncia ativa; e

e Achados relacionados aos resultados da analise das manifestacdes.

ACHADOS RELACIONADOS A RESPOSTA DA ENTIDADE AO QUESTIONARIO DE
AVALIACAO:
1.1. Inexisténcia de normativos especificos que regulamentam as atividades de
ouvidoria no ambito da entidade
Em resposta ao questiondrio de avaliacdo, o titular da UA apresentou as
seguintes informacdes sobre a existéncia de normativos especificos para
regulamentacdo das atividades de Ouvidoria no ambito da entidade:
“No regimento interno da reitoria RESOLUCAO CONSUNI - UFR/UFR N2 105,
DE 17 de junho de 2024 vem definindo algumas atribuicdes da ouvidoria

(Anexo 1). O regimento interno da Ouvidoria foi enviado para apreciagdo do
CONSUNI da UFR.”

Entretanto, o Regimento Interno ndo trata sobre o recebimento ou tratamento
das manifestacGes de Ouvidoria, atribuindo apenas competéncias ao Ouvidor, como
receber, examinar e encaminhar as manifestacdes; responder pelo Servigo de
Informacdo ao Cidadao; responder pelo processo de execucdo da transparéncia ativa;
sugerir solucdes, oferecer informacgdes gerenciais e recomendacdes aos dirigentes das
areas administrativas; realizar, no ambito de suas competéncias, andlise prévia da
necessidade de apurar reclamacgdes e denuncias; emitir relatérios trimestrais e anuais.

Vale destacar que, dentre as competéncias do Ouvidor previstas no mencionado
Regimento, esta a Elaboracdo do Regimento Interno da Ouvidoria, o qual ainda ndo foi
publicado.

Desse modo, nao existem critérios formalizados para o encaminhamento de
denuncias as diferentes dreas da Instituicao.

A normatizacao dos fluxos internos é importante, pois vai ao encontro das
diretrizes bdsicas para recepcao e tratamento das manifestacdes contidas nas normas
do Orgio Central do SisOuv, conforme art. 42, da Portaria CGU n2 581/2021, e art. 21,
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, dos Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019
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bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n2 13.460/2017 (arts. 42
e 59). Além disso, a edicdo de normativo que trate dos fluxos de tratamento das
manifestacdes pode trazer beneficios para atividades da unidade, como a reducdo dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as
demais unidades do drgao e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa definicao de fluxos
serd possivel, em especial:

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

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

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

e descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna e denuncias contra autoridades.

A elaboracdo de um normativo que estabeleca os fluxos internos é, também,
uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de
papéis e atribuicbes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacao.

7

Isso é importante, pois permite padronizar os fluxos de tratamento das
demandas, especialmente nos casos de denuncias e comunicacdes de irregularidades,
onde haverd um setor de apuracdo que pode variar, dependendo do assunto abordado
na demanda. Dessa forma, a Ouvidoria tera seguranca institucional sobre o adequado
encaminhamento ao setor de apuracdo, minimizando o risco de auséncia de
providéncias.

1.2. Auséncia de elaboragao de relatérios com informacgoes estratégicas que subsidiem
a gestao da entidade

A elaboracdao de relatérios com informacgbes estratégicas pela ouvidoria é
essencial para fornecer informacdes aos gestores, auxiliando na tomada de decisdes
baseadas em dados sobre a satisfagdo e as necessidades do publico. Esses relatérios
trazem informacdes sobre denuncias, reclamacdes, sugestdes, pedidos de simplificacao
e elogios, revelando padrdes de qualidade e pontos criticos nos servicos prestados. Com
eles, é possivel identificar dreas de melhoria, antecipar problemas e aperfeigcoar
processos internos, sempre com foco na experiéncia do usuario e no cumprimento da
missdo do 6rgao.

Contudo, ao ser perguntada sobre a apresentacao de informacdes estratégicas
sobre manifestacdes de ouvidoria, a unidade respondeu negativamente. Além disso,
ndo ha no site a publicacao de quaisquer relatérios de ouvidoria.

Assim, a unidade deixa de atender o disposto no art. 14, Il, da Lei n2 13.460/2017,
bem como aos arts. 51 e seguintes da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 60 e seguintes da
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Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que tratam da necessidade de produgdo de
relatérios e informacgdes estratégicas pelas unidades.

Além disso, ao deixar de produzir a informacao, a unidade, consequentemente,
falha com o dever de transparéncia, uma vez que a publicacdo do relatério de gestdo no
sitio da entidade é obrigacdo prevista no art. 15, Paragrafo Unico, Il, da Lei n?
13.460/2017, no art. 52, da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 60, da Portaria Normativa
CGU n® 116/2024.

Desse modo, a fim de otimizar as entregas da Ouvidoria a gestdo, é necessario
gue a Ouvidoria apresente informacdes estratégicas sobre manifestacdes recebidas,
formalizando relatérios, bem como produzindo o Relatério de Gestdo, obrigatério por
lei.

ACHADOS RELATIVOS A ANALISE DO SITIO ELETRONICO DA ENTIDADE, BEM COMO
DAS INFORMAGOES CONSOLIDADAS PELO PAINEL RESOLVEU?:

1.3. Pagina da Ouvidoria, no site da UFR, esta desatualizada e ndao consta todas as
informagdes requeridas pelo art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024

A equipe de avaliacdo realizou consulta ao portal da entidade?!, de modo que
pode identificar a auséncia de informacgdes essenciais que deveriam estar publicadas em
transparéncia ativa.

O art. 71, da Portaria CGU n?2 581/2021, ja trazia varias obriga¢Ges quanto as
informacdes que devem constar em transparéncia ativa no portal da entidade. No
mesmo sentido, o art. 71, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, aduz que as unidades
setoriais do SisOuv precisam exibir no portal do érgao ou entidade:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

b) o endereco e hordrios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifesta¢des da ouvidoria.

Entretanto, em andlise ao portal da entidade, verificou-se que ele ndo possui
botdo de acesso direito a Plataforma (pagina inicial), bem como a se¢do Ouvidoria ndo
apresenta informacbes basicas, como o endereco e horario para atendimento
presencial, os dados e o curriculo do Ouvidor e o link para acesso ao Painel Resolveu?,
dentre outros.

! Consulta realizada em 05/09/2024.
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Dessa forma, a melhoria das informacGes em transparéncia é medida urgente e
necessdria para o bom atendimento da comunidade de usuarios atendidos pela
Universidade.

1.4. indice relevante de respostas fora do prazo (13%)

O cumprimento dos prazos de resposta nas manifestacbes dos usuarios é
assegurado pelo art. 59, VI, da Lei n? 13.460/2017, sendo essencial para assegurar
transparéncia, eficiéncia, e respeito no servico publico, promovendo a confianca da
populacdo nas instituicoes.

O art. 16, da Lei n? 13.460/2017, estabelece que a ouvidoria encaminhard a
decisdo administrativa final ao usudrio no prazo de 30 dias, prorrogavel,
justificadamente, por igual periodo. Do mesmo modo, o art. 18, do Decreto Federal n?
9.492/2018, que regulamenta o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, o
art. 12, §22 da Portaria CGU n? 581/2021 e o art. 22, §12 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024 estabelecem o mesmo prazo para resposta as manifestacdes.

Entretanto, conforme pesquisa realizada no Painel Resolveu?, relacionada ao
periodo de avaliagdo, a unidade apresenta um indice de 13% de respostas fora do prazo,
um numero considerado significativo.

O respeito aos prazos reflete diretamente no compromisso da instituicdo com a
transparéncia e a prestagao de servicos de qualidade. A auséncia de respostas ou atrasos
prejudica essa relacdo e pode indicar falta de organizacdo ou de priorizagdo de
demandas, o que impacta negativamente a imagem institucional. Assim, manter os
prazos contribui para uma ouvidoria mais eficiente e confidvel, incentivando a
participacdo social e fortalecendo a gestao publica.

ACHADOS RELATIVOS AOS RESULTADOS DA ANALISE DAS MANIFESTACOES:
1.5. Auséncia de contetido minimo nas respostas
Na oportunidade da andlise do censo de manifesta¢des, foram identificados
casos em que as respostas ndao compreendem o conteddo minimo exigido pelo art. 19,
da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 29, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Conforme os mencionados artigos, na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestacdes, as unidades setoriais do SisOuv observardao como contetido minimo:

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata, quando couber;

Il - no caso de reclamagdo, informagdo objetiva acerca da analise do fato
apontado, incluindo esclarecimentos e eventuais providéncias adotadas no
caso;

Il - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a providéncia ou a possibilidade,
a forma e o meio de atendimento a solicitacdo; e

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber.
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As respostas da ouvidoria precisam conter informacdes essenciais adequadas a
garantir que sejam compreensiveis, Uteis e informativas aos usuarios. Esse conteudo
minimo assegura que o cidaddo receba uma resposta clara e objetiva, que realmente
esclareca suas dulvidas ou trate de suas demandas, oferecendo transparéncia e
confianga no servigo publico.

Nesse sentido, é essencial que a unidade de ouvidoria se atente ao conteudo
minimo para cada modalidade de manifestacao.

1.6. Reiterada inadequacao do procedimento de protecdo dos dados de denunciantes

No censo de manifesta¢des analisadas, constatou-se situacdes em que os dados
do denunciante ndo foram pseudonimizados ao serem encaminhados aos responsaveis
pela apuragao, permitindo a identificagdo do denunciante. De acordo com o art. 31, da
Portaria CGU n2 581/2021 e art. 39, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, desde o
recebimento da denuncia, devem ser adotadas as medidas necessadrias a salvaguarda da
identidade do denunciante e a protecdo das informacdes recebidas, nos termos do
Decreto n2 10.153/2019.

O conceito de pseudonimizacdo de dados é explicado pelo §42 do art. 13, da Lei
n2 13.709/2019, que revela:

Art. 13.(...)

§ 49 Para os efeitos deste artigo, a pseudonimizacdo é o tratamento por meio
do qual um dado perde a possibilidade de associagdo, direta ou indireta, a um
individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida separadamente
pelo controlador em ambiente controlado e seguro

No que se refere ao tratamento dos dados dos denunciantes, assim dispde o
Decreto n2 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

§ 12 Arestricdo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante sera
mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dentncia
pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso 1 do § 12 do art. 31 da
Lein2 12.527, de 2011.

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denlncia com
elementos de identificacdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgaos de
apuragao competentes, observado o disposto no § 29.

Art. 72 O 6rgdo de apuracdo podera requisitar informacgGes sobre a identidade
do denunciante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na
denuncia.
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Pardgrafo unico. O compartilhamento de elementos de identificacdo do
denunciante com outros 6rgdos ndo implica a perda de sua natureza restrita.

Art. 82 O encaminhamento de denuncia com elementos de identificagcdo do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera precedido de solicitagdo de consentimento do denunciante, que
se manifestara no prazo de vinte dias, contado da data da solicitacdo do
consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Paragrafo unico. Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no
caput, a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denuncia
somente podera encaminhd-la ou compartilhd-la apdés a sua
pseudonimizagdo.

Vale destacar que o procedimento de pseudonimizacdo de dados é explicado
pelo art. 34 e seguintes da Portaria CGU n? 581/2021, e pelo art. 42 e seguintes da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, que preveem:

Art. 42. No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade setorial do SisOuv
devera suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associa¢do da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informacgdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 82 desta Portaria Normativa.

Art. 43. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n? 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos, tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou outros que
permitam identifica-lo; e

Il - na descricio do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizagdo a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;
Il - produgdo de versdo tarjada; ou

Il - reducdo a termo de gravagao ou relato descritivo de imagem.

Percebe-se que a protecao dos dados do denunciante deve ser realizada pela
ouvidoria em todos os casos em que seja possivel sua identificacgdo, mesmo quando se
tratar de comunicacdo. Esse procedimento visa preservar a identidade do denunciante
e evitar perseguicoes e retaliacdes.

Cabe ressaltar que a ouvidoria deve pseudonimizar a dendncia antes de
encaminha-la para o 6rgao de apuragdo. Além disso, o compartilhamento das
informacdes relativas a identidade do denunciante com outros érgaos ou entidades,
mesmo que seja um orgao de apuracao, deve ser realizado mediante requisicao,
conforme previsto no art. 72 do Decreto n? 10.153/2019.
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1.7. Caréncia da adequada diligéncia no tratamento de dentincias/comunicagées

A analise do censo permitiu identificar que o relevante indice de 24,24% das
manifestacdes ndo contou com a adequada diligéncia no tratamento da
denuncia/comunicagao.

Para além dos casos de ndo pseudonimizacdo, ocorreram eventos importantes,
como a reatividade/imparcialidade da ouvidoria ao registrar, na resposta, que o
denunciante ndo apresentou autorizacdo judicial para gravacdo ambiental, o que,
segundo a ouvidoria, poderia caracterizar crime.

Acbes como a citada possuem alto potencial de prejudicar a confiabilidade da
entidade e intimidar o usudrio, desestimulando o exercicio do controle social, que é um
dos fundamentos de existéncia das ouvidorias.

Nesse sentido, cabe destacar que a unidade deve, conforme o art. 42, da Portaria
CGU n? 581/2021 e o art. 42, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, observar os
principios da Lei n? 13.460/2017, bem como as seguintes diretrizes:

| - atuagdo técnica, empatica, imparcial e focada na solucdo pacifica de
conflitos;

Il - colaboragdo entre unidades do Sistema e demais orgdos de defesa do
usudrio de servigos publicos;

lll - ampliagdo e consolidagdo continuas dos meios de participa¢do social
como instrumento de governanga publica; e

IV - busca pela producdo de solugBes coletivas a partir do conjunto de
problemas individuais identificados nas manifestagGes.

Além disso, em outra ocasido, ao receber uma denuncia sobre um servico
terceirizado no ambito do campus, a entidade se ateve a buscar respostas junto ao
terceiro, deixando de verificar ou adotar medidas em relacdo a eventual necessidade de
acompanhamento ou fiscalizacdo interna sobre os fatos ocorridos.

Nesse sentido, a conduta da Unidade setorial fere o Paragrafo Unico do art. 22,
do Decreto n? 9.492/2018, que prevé que a resposta conclusiva da denuncia contera
informacgao sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos apuratdérios competentes e sobre
os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipétese de a
denuncia nao ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.

Desse modo, a diligéncia no tratamento das manifesta¢cdes envolve desde a
utilizacdao adequada da linguagem até a adequada tramitacao das manifestagdes pelos
drgaos internos e concessao de resposta conclusiva que represente a realidade do que
foi realizado internamente para a solucdo da problematica apresentada pelo usuario.

1.8. Reiterada transcri¢ao das respostas das areas técnicas, sem simplificacdao de texto

A avaliacdo do tratamento de manifestacdes do censo permitiu observar que a
unidade, reiteradamente, promove apenas o envio da resposta da drea técnica ao
usuario. Contudo, a linguagem técnica por vezes é inacessivel ao usuario.

Essa conduta fere o direito basico do usuario, previsto no art. 52, XIV, da Lei n?
13.460/2017, que prevé a utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o
uso de siglas, jargbes ou estrangeirismos.
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Ademais, tal procedimento também ofende o art. 18, da Portaria CGU n?
581/2021 e o art. 28, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que exigem que as
unidades do SisOuv se comuniquem com os manifestantes em linguagem clara, objetiva
e acessivel, observando a:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,

evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que nao
sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagdo.

Desse modo, sugere-se que a unidade de Ouvidoria, ao remeter a resposta
conclusiva, passe a realizar a simplificacdo de texto das respostas enviadas pelas areas
técnicas, a fim de tornar o contelddo mais acessivel ao usuario, facilitando a
compreensao para pessoas com diferentes niveis de letramento.

1.9. Alto indice de inconsisténcia na alimentacao da resolutividade das manifestagoes
No censo das manifestacdes analisadas percebeu-se que em 17 casos a Ouvidoria
informou equivocadamente a resolutividade no sistema.

Esse equivoco dificulta o acompanhamento da resolutividade da manifestacao,
0 que esta em desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021, corroborado pelos artigos
29 e 30 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

O art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021, previa:

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

()

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informacdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Ja o art. 29, Paragrafo Unico, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, aduz:

Art. 29. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades setoriais do SisOuv observarao o seguinte conteddo minimo:

(..)

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registrard informag¢do sobre a
resolutividade da manifesta¢do, observando-se que:
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I) a manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel; e

II) a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel.

Compreende-se que nem sempre o acompanhamento da manifestacdo termina
com o envio da resposta conclusiva. Cabe a ouvidoria manter o acompanhamento da
analise da manifestacdo na respectiva area técnica, de modo que o registro da
resolutividade ocorra apenas quando ndo mais persistirem providéncias a serem
adotadas.

A ouvidoria deve observar que o exaurimento de providéncias, para fins de
resolutividade, ndo se refere a unidade de ouvidoria, mas sim a unidade técnica
responsavel para qual a manifestacao foi enviada para a apuragao. A marcagdo incorreta
da resolutividade mascara a real efetividade dos trabalhos da ouvidoria, ao ter como
“solucionado” demandas ainda pendentes. Importante ressaltar que o prazo para
finalizacdo da apuracao (que geralmente é longo) ndo se confunde com o prazo para a
ouvidoria informar a manifestacdo como concluida no sistema (que é de 30 dias,
prorrogaveis por igual periodo).

Nesse sentido, sugere-se que a ouvidoria passe a adotar a ferramenta de registro
da resolutividade do Fala.BR de forma adequada, para que possam ser geradas
informacgdes gerenciais relevantes, permitindo relacionar a resolutividade ao tempo
dispendido para o seu alcance, aos temas que apresentam maiores ou menores taxas
de desempenho e a capacidade de atendimento dos setores responsaveis por solucionar
as demandas ou por promover as apuracdes necessarias.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo anterior,
o presente relatério consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Universidade
Federal de Rondondpolis:

I.  formalizar, por meio de fluxo de trabalho institucionalizado,
procedimentos de recebimento e tratamento das manifestacdes dos
usuarios dos servicos da UFR, com o objetivo de estabelecer etapas e
responsabilidades para cada caso, conforme arts. 21, 50 e 62, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024;

II.  produzir, anualmente, o Relatério de Gestdao da unidade, em
conformidade com os art. 60 e seguintes da Portaria Normativa CGU n2
116/2024 e art. 14, Il, da Lei n? 13.460/2017 e dar publicidade a ele,
conforme determinacdo do art. 15, Paradgrafo Unico, I, da Lei n?®
13.460/2017 e do art. 60, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

lll.  atualizar, monitorar e manter atualizadas as informac¢des da secdo de
Ouvidoria do sitio do 6rgdo, de forma a incluir todos os itens que
compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024;

IV.  garantir a tempestividade das respostas aos usuarios, de modo a nao
configurar descumprimento ao prazo legal, bem como adotar o
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procedimento de prorrogacdo de prazo no sistema, quando for o caso,
em conformidade com o art. 16, da Lei n? 13.460/2017, art. 18, do
Decreto n? 9.492/2018 e art. 22, §1° da Portaria Normativa CGU n?®
116/2024;

V. adocdo do conteddo minimo para respostas, conforme previsto no art.
29 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

VI.  adequar os procedimentos internos para que haja a correta restricao de
acesso aos dados identificadores dos denunciantes, por meio do
procedimento de pseudonimizacdo previsto no art. 13, § 49, da Lei n?
13.709/2018, conforme determinag¢do do Decreto n? 10.153/2019, bem
como de acordo com os procedimentos previstos nos arts. 42 e 43, da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

VIl.  participacdo de capacitacdo, curso, ou reunides orientativas para atuacao
técnica, empatica e imparcial, em conformidade com o art. 49, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, bem como para a adequacdo da linguagem,
objetivando uma comunicacado precisa, objetiva, simples e acessivel com
os manifestantes, em conformidade com o art. 28 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, facilitando o entendimento, pelo usuario, das
respostas emitidas pelas areas técnicas;

VIll.  participacdo de capacitagdo, curso, ou reunides orientativas sobre a
diferenca e aplicabilidade dos conceitos de conclusividade e
resolutividade, a fim de aprimorar os registros sistémicos acerca desses
elementos, em conformidade com os arts. 29 e 30 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Universidade Federal de Rondondpolis, bem como os fluxos e os
procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua
gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestdo e as atividades da Quvidoria,
especialmente o tratamento das manifestacdes registradas pelo 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, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise das manifestacdes concluidas do periodo de 01/05/2023 a
30/04/2024, bem como as informacdes coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da Universidade
Federal de Rondondpolis, de um modo geral, apresenta uma gestdao de processos em
desenvolvimento, atinentes as suas competéncias, se comparado as determinacgdes da
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Portaria CGU n? 581/2021, revogada pela, atualmente vigente, Portaria Normativa CGU
n2 116/2024.

Com isso, demonstramos as oportunidades de melhoria na atuacao da unidade
a fim de adequar a transparéncia através do ajuste do sitio institucional, rever os
procedimentos de protecdo de dados de denunciantes, aperfeicoar a interlocu¢dao com
o cidaddo, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e,
consequentemente, elevar o nivel de confianca e de satisfacdo dos usuarios.

Os beneficios esperados das recomendacbdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes dos usuarios; (ii) que as atividades de ouvidoria possam
servir de insumo a gestdo, a fim de melhorar as entregas aos usudrios; (iii)
aprimoramento do controle social e da transparéncia da atuacdo da unidade e do érgao;
e (iv) mitigacdo dos riscos a protecdo de dados do denunciante.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Ouvidoria

As informacgdes da Unidade setorial a seguir foram coletadas durante a etapa da
interlocugao e solicitagdes de informagdes.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagbes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica do 6rgao Autarquia
Data de criagao Lei Federal n2 13.637, de 20 de marco de 2018
E-mail da Ouvidoria ouvidoria@ufr.edu.br

https://ufr.edu.br/

https://ufr.edu.br/ouvidoriaufr/

Canais de atendimento telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, e e-mail.

Av. dos Estudantes, 5055 - Cidade Universitaria,

Pagina na Internet

Endereco Rondondpolis - MT
Telefone (66) 3410-4172
Ouvidor Diogo Barbosa da Silva

Fonte: informagdes do site da entidade.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal de Rondondpolis foi formalmente criada em
23 de fevereiro de 2022, por meio da Resolugdo CONSUNI n2 49, e reafirmada,
posteriormente, pela Resolugao CONSUNI n2 96, de 26 de marc¢o de 2024, que instituiu
a estrutura organizacional da Universidade Federal de Rondonépolis.

Atua como Unidade de controle social e no cumprimento de suas atribuicdes,
conforme disposto na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo
Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, quanto a recepg¢do e tratamento as
manifestacdes (reclamacgdes, solicitagdes, elogios, denuncias, comunicac¢des, sugestdes
e solicitacdes de simplificacdo), registradas por usuarios externos (publico em geral) e
internos (servidores e colaboradores).

Atua, ainda, na coordenacdo do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) de forma
a contribuir com a correta aplicacdo da Lei n2 12.527 - Lei de Acesso a Informacao (LAI),
de 18 de novembro de 2011, por meio do tratamento aos pedidos de acesso a
informacao.

A estrutura organizacional da Ouvidoria da Universidade Federal de
Rondondpolis, ligada ao Gabinete da Reitoria, € composta pelo cargo de Ouvidor e tem
por atribuicGes:

Art. 19. Sdo atribui¢cdes do Ouvidor:
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| - receber, examinar e encaminhar as manifestacbes referentes a
procedimentos de pessoas, unidades e/ou setores da Universidade Federal
de Rondondpolis, bem como as solicitagcdes de Acesso a Informagdao, com
base na Lei n?12.527, de 18 de novembro de 2011;

Il - responder pelo Servigo de Informagao ao Cidadao;

Il - responder pelo processo de execugdo da transparéncia ativa, garantindo
qgue a Universidade Federal de Rondondpolis atenda aos requisitos minimos
estabelecidos na Lein2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - coordenar as agdes referentes ao acesso a informagdo no ambito da
Universidade Federal de Rondondpolis;

V - resguardar o sigilo sobre o teor da manifestagdo, da providéncia adotada,
bem como da identidade do usuario ou autor da manifestagdo e elementos
que possibilitem sua identificagdo em consonancia com o disposto na Lei n2
13.709, de 14 de agosto de 2018 e no Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de
2018;

VI - sugerir solugdes, oferecer informagdes gerenciais e recomendagdes aos
dirigentes das areas administrativas, visando ao aprimoramento das a¢des
institucionais;

VIl - realizar, no ambito de suas competéncias, analise prévia da necessidade
de apurar reclamacg®es e denuncias, para posterior encaminhamento ao setor
responsavel pelos procedimentos de apuragdo;

VIIl - acompanhar as providéncias solicitadas e efetivamente adotadas pelas
unidades administrativas e académicas, informando os resultados aos
interessados, garantindo-lhes orienta¢do, informagdo e resposta;

IX - atuar de modo que as demandas decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a continua melhoria dos servicos publicos prestados pela
Universidade Federal de Rondondpolis;

X - realizar a gestdo do sistema Fala.BR;
XI - fazer a divulgacgdo constante dos trabalhos realizados pela Ouvidoria;
XIl - emitir relatdrios trimestrais e anuais; e

XIlI - elaborar o Regimento Interno da Ouvidoria.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fung¢do comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Em atendimento Decreto n? 9.492/2018 (art. 11, § 12 e 39), a nomeagdo do
Ouvidor foi submetida a CGU, e aprovada, conforme consta do Oficio n2
4364/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 05/04/2024. Portanto, a duragdo do mandato
esta em conformidade com o prazo previsto na Portaria CGU n2 1.181/2020.
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A.4 Normativos Internos
° RESOLUCAO CONSUNI - UFR/UFR N2 105, DE 17 DE JUNHO DE 2024 -

Dispde sobre o Regimento Interno da Reitoria da Universidade Federal de
Rondonépolis.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Estrutura fisica (instalagdes): atualmente a Ouvidoria possui sala prépria no
Bloco D “Bloco da Enfermagem”, com telefone, computador e estrutura para
atendimento presencial.

Os equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados pelo 6rgao sao
considerados suficientes para a realiza¢do das atividades da Ouvidoria, na forma em que
esta estruturada atualmente.

A.6 Canais de Atendimento

Para o recebimento e o tratamento das manifestacdes, a Ouvidoria utiliza-se da
Plataforma Fala.BR, como principal canal disponibilizado ao cidaddo para o registro de
suas demandas. Além disso, disponibiliza canal de comunicagao por telefone e
atendimento presencial, sendo que as manifestacdes recepcionadas por canais diversos
sdo, posteriormente, registradas na Plataforma.

A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pagina inicial da UFR consta o icone da Ouvidoria.

< C % ufredubr/# Q ¥ [ e Y, §  Conduiratualizagio }

COMUNICABR ACESSO AINFORMACAO PARTICIPE LEGISLACAO 'ORGAOS DO GOVERNO

Surr Contatos  Acezzibildac . 0Oees

= Universidade Federal de Rondonopolis - UFR Q

Ministério da Educacao

LS

-
(B ACESSE OSITEANTIGODAUFR )
L8 v

B Acesso a informagso, Transparéncia, Governanga e Corregedoria

I PDI / Estatuto / Regimento Geral / ResolugBes @

H Acesso aos Boletins de Servigos Eletrénicos

Fonte: Consulta feita em 05/09/2024.

A pagina da Ouvidoria (https://ufr.edu.br/ouvidoriaufr/) contém informacdes
sobre:

i.  Apresentacdo da Ouvidoria;
ii.  Como criar uma manifestacdo;

iii.  ManifestacOes anOnimas;
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iv.  Tipos de manifestacOes recebidas;
v.  Procedimento de registro de manifestagao;
vi.  Contato da ouvidoria da UFR.

O sitio eletronico da ouvidoria ndo atende integralmente as obrigacGes previstas
no art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, no que se refere as informacdes
sobre a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuv; b) o
endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando
cabivel; c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv; d) o link de acesso ao
painel de Ouvidoria; €) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do
titular da unidade da ouvidoria; e f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para
o tratamento das manifesta¢des da ouvidoria.

A.8 Sistemas Informatizados

A Plataforma Fala.BR ndo é utilizada como Unico meio para registro e
encaminhamento interno das manifestacbes e demandas da unidade. Em algumas
situacOes a UFR utiliza-se do SEl, por meio do qual realiza tarjamento de informacdes
passiveis de restricdo de acesso.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Todas as manifesta¢des recepcionadas na Plataforma Fala.BR sdo analisadas pelo
proprio ouvidor, uma vez que ele é o Unico servidor da Ouvidoria.

Logo, a ouvidoria recebe a manifestagdao faz o tratamento inicial e encaminha,
via Fala.BR, para o setor competente se pronunciar. O setor competente responde, a
ouvidoria analisa a resposta e prepara a resposta conclusiva para o manifestante.

Da andlise, ainda que a unidade tenha elaborado e siga um fluxo, verificou-se a
necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado e
pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestagdes na Ouvidoria,
especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada
ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos nao sao
abordados em nenhum normativo do 6rgao.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgdo ou entidade publica
gue visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
€sses servicos e quais sdo os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a indugdo do controle social.
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Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgagcGo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Na ocasido da resposta ao questionario de avaliacdo de ouvidoria, a entidade
avaliada informou que ainda ndo possui a sua Carta de Servicos.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a o érgdo e o periodo de 01/05/2023 a 30/04/20242.

A) Quantitativo Geral:
Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées, de 01/05/2023 a 30/04/2024

PAINEL
RESOLVEU? BUSCADOR DE QUVIDORIAS
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Dados do painel de 09/12/2014 2 04/09/2024 UFR - Universidade Federal de Rondonépolis
Ultima Atualizagge: 30/04/2024

112 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES RED

ARQUIVADAS

12

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em andlise, a ouvidoria recebeu 112 manifestacdes via Fala.BR,
dentre as quais 100 respondidas e 12 arquivadas. Além disso, a entidade teve 3
manifestacdes encaminhadas a outros érgaos.

De todas as manifestagdes respondidas, 87% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 17,57 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n2
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacGes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo. Entretanto, o indice de 13% de
respostas fora do prazo é considerado um desvio relevante.

2 A consulta foi realizada em 05/09/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.

28


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

RELATORIO DE AVALIACAO
“Ouvidoria da Universidade Federal de Rondondpolis

B) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 2: Tipologias, de 01/05/2023 a 30/04/2024

N\ 7 N
( E | moTivo arauivamenTo | .l )
T/ N

@ RECLAMAGAOQ 18 (18.0%)
SOLICITACAOQ 41 (41.0%)
DENUNCIA 34 (34.0%)
B&] sucesTAo 6 (6.0%)
ELOGIO 1(1.0%)

) /
SH SIMPLIFIQUE L)

*Considera apenas as manifestagies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nog¢do do total de
manifestacdes recebidas pela ouvidoria.

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondida pela
ouvidoria, correspondendo a 41% do total, seguido da Denuncia, que representou 34%
e Reclamagdo, com 18% das manifestagdes respondidas.

C) Resolutividade da demanda:
Imagem 3: Resolutividade da demanda, de 01/05/2023 a 30/04/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim N&o

12,00%

* Considera as manifestactes com resposta conclusiva pela QOuvidoria
Fonte: Painel Resolveu?.
A resolutividade indicada pela Ouvidoria é alta. Entretanto, na analise das

manifestacGes concluidas pudemos observar que a afericao de resolutividade precisa
ser aprimorada para representar melhor a realidade da entidade.

D) Satisfacao com a resposta:

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento prestado
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pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 62,50% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 25% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com o
atendimento e 12,50% demonstraram estar “insatisfeitos”.

Imagem 4: Satisfagéo com a resposta, de 01/05/2023 a 30/04/2024
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

(@) (@)
) )

Respostas

® @ Muito Satisfeito
0124
25,00% ® @ Muito Insatisfeito

62,50% @D Insatisfeito é 5 6 3 O/U

Satisfacdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: Painel Resolveu?.
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Apéndice B

Relato da Analise das Manifestagoes

As avaliagdes de Ouvidoria realizadas pela CGU, em geral, sdo feitas a partir de
amostra. O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma
parcela da populacdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as
demandas recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situacdes nas quais
a execugado do censo é invidvel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é
suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

Entretanto, no caso especifico da UFR a quantidade usualmente contida na
amostra comportou o universo integral das manifesta¢des cadastradas e concluidas no
periodo de avaliacdo. Desse modo, no caso em analise, tratou-se de um censo ao invés
de uma amostra (99 manifestacdes).

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(dendncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo de
manifestacdes foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha
representacdo da realidade.

B.1 Metodologia para obtengao do rol de manifestacdes analisadas

Para compor a populagdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/05/2023 a 30/04/2024, que totalizaram 112
manifestagbes. Entretanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa popula¢do pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifesta¢des, quais sejam: comunicac¢ado, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestao.

Dessa populacgdo selecionada, foram reservadas 99 manifestacdes, que refletem
o universo das manifestagdes com resposta conclusiva. Desta forma, verifica-se a
seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 2: Dados do universo

Tipo de . Proporgao no
Manirf)estagﬁo SEELLLLLG uni\:)ersgo total
Comunicac¢ao 13 13,14%

Denuncia 20 20,20%

Elogio 1 1,01%
Reclamacao 18 18,18%
Simplifique 0 0,00%
Solicitagao 41 41,41%

Sugestao 6 6,06%

Soma 99 100,00%

Fonte: elaboragao prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
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registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas.

a)

b)

d)

Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, no art. 12 inciso Ill § 22 da Portaria CGU n?
581/2021 e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacées, devendo a
administragao 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 situa¢des das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi
registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacao”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacao
no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicac¢ado de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017, a
Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024
dispdem em seus arts. 52 e 18 e 28, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de
servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise do Censo
Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

____________ r

13

HSim

H N3o

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu 86 das manifestacées no
prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo prevista na
legislacdo.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagado foi classificada corretamente?

I

B Sim

m Nado

I
[EEN

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo das manifestacdes, observa-se que, das 99 manifestacdes
nas quais a pergunta se aplica, apenas uma foi classificada incorretamente.

Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a tipologia das manifestacdes, observa-se que, das 99 manifestacdes, 65
foram classificadas corretamente e 34 incorretamente. Entretanto, observamos que as
classificacGes incorretas se deveram ao fato de terem sido tratados pedidos de acesso a
informagao como manifestagao de ouvidoria da tipologia solicitagao.

Contudo, ao resgatar o histérico do Fala.BR da entidade, verificamos que o
Maddulo de Acesso a Informac&o s6 foi habilitado, pela CGU, para a UFR, em 20/03/2024.
Desse modo, ndo havendo a tipologia adequada ndo era possivel ao usuario selecionar
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a modalidade correta, nem tampouco a Ouvidoria promover a reclassificagdo, o que
corroborou para os numeros apresentados, motivo pelo qual essa realidade deixa de ser
apontada como achado para fins desse relatério.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que apenas 7 manifestacdes
foram consideradas sem clareza e objetividade.

Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia e informou qual
drgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
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Fonte: elaboragao prépria.

Do gréfico acima, verifica-se que em 4 situagdes a ouvidoria deixou de responder
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia e/ou deixou de informar o
orgdo responsavel pelo tema. Em outras 3 circunstancias a Ouvidoria concedeu as
informacgdes adequadas. Nos demais casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 6: Andlise da Resolutividade - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que se refere a resolutividade, verificou-se que em 17 ocasiées a Ouvidoria
equivocou-se em relagdo aos registros pertinentes. Entretanto, na maioria das vezes (80
ocasides) o registro se demonstrou adequado.
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Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 13 comunicacdes presentes no censo, 9
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento, o que representa
69,23% das manifestaces dessa tipologia. Apenas uma manifestacdo ndo atendeu a
esse critério, o que representa 7,69%. O que se refere as demais manifestacdes
entendeu-se pela inaplicabilidade da providéncia.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragao prépria.

Das 20 denuncias analisadas, 16 apresentaram resposta conclusiva contendo
informagdes sobre o encaminhamento as unidades de apuragao ou a justificativa para
seu arquivamento, o que representa 80% das manifestagdes dessa tipologia. Apenas
duas manifestagdes ndo atenderam a esse critério, o que representa 10%. No que se
refere as demais manifestacdes entendeu-se pela inaplicabilidade da providéncia.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicag3o (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboracdo prépria.

A analise do censo identificou que, dentre as 33 manifestacOes classificadas
como comunicacdo e denuncia, apenas em 9,09% dos casos houve a adequada
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pseudonimizagdao. Em 21,21% dos casos nao houve pseudonimiza¢dao dos dados do
denunciante/comunicante. Em 69,69% dos casos a medida ndo era aplicavel.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunica¢do?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No mesmo caminhar, verificou-se que, dentre as 33 comunicacdes e denuncias,
8 ndo apresentaram a diligéncia necessaria ao tratamento da manifestacdo. Ademais,
21 manifestacdes foram diligentemente tratadas e em 4 casos o critério ndo se
demonstrou aplicavel.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamagdo, 94,45% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. Apenas em um caso o
encaminhamento ndo se demonstrou adequado.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestacOes classificadas como solicitacdo de providéncias,
observa-se que, das 41 solicitacdes, 78,05% foram analisadas corretamente. Apenas
2,44% (1 manifestacdo) ndo foi adequadamente conduzida.
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Vale destacar que em 18,51% dos casos (8 manifestacdes) a medida ndo era
aplicavel, uma vez que se tratavam de pedidos de acesso a informagdo. Sobre esse
aspecto, convém relembrar que o mddulo de Acesso a Informacdao da UFR so foi
habilitado em 20/03/2024, o que contribuiu para esse resultado.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, 100% das manifestacGes informaram acerca da
possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, a manifestacdo recebida foi devidamente
encaminhada para conhecimento do responsavel.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento do
mérito dado pela Ouvidoria para as manifestacdes do censo, foi realizada uma avaliagao
geral quanto aos procedimentos de tratamento. Das 99 manifestacdes analisadas,
verifica-se que 84 foram consideradas adequadas. Todavia, 1 foi considerada
parcialmente adequada e 14 foram consideradas inadequadas. Os percentuais ficaram
assim distribuidos:
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Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacdo em questao?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere:

i) Conteudo minimo da resposta, conforme art. 29 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024;

ii) Protecdo dos dados de denunciantes e melhor diligéncia no tratamento
de denudncias/comunicacgbes;

iii) Adequagao da linguagem, objetivando uma comunicagdao precisa,
objetiva, simples e acessivel com os manifestantes, em conformidade
com o art. 28 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, bem como
facilitando o entendimento, pelo usudrio, das respostas emitidas pelas
areas técnicas;

iv) Adequada alimentacao da resolutividade das manifestacdes;

Finalmente, a lista das 99 manifestagcdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final 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 se tratando a
analise realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta unicamente possivel e
correto.

3 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestacao da unidade avaliada

A versdo preliminar do Relatério de Avaliagdo foi encaminhada a Unidade, por
meio do Oficio n2 166/2025/NAOP-MT/MATO GROSSO/CGU, de 06/01/2025, a fim de
que ela pudesse se manifestar formalmente quanto aos Achados/ Recomendacgdes.

A UFR formalizou sua resposta por meio do Oficio n2 3/2025/DG/REITORIA/UFR,
de 07/01/2025, informando, em sintese:

e No periodo avaliado, a UFR ainda ndo possuia um setor de ouvidoria
formalmente instituido conforme os parametros normativos exigidos,
sendo que suas manifestacdes eram tratadas pela Ouvidoria da
Universidade Federal de Mato Grosso;

e Em marco de 2024 houve a liberacdo e contratacdo dos primeiros
técnicos apds emancipacao da UFR. Em 8 de abril de 2024 foi nomeado o
atual ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias
para adequar a instituicdo as normas e legislacdes vigentes;

e Que a UFR ja editou Resolugdo CONSUNI/UFR n? 125, de 26 de setembro
de 2024, estabeleceu o Regimento Interno da Ouvidoria, organizando
suas atividades de acordo com as diretrizes legais. Informamos, ainda,
gue os fluxos de processos e atendimentos da Ouvidoria ja se encontram
devidamente divulgados na pagina oficial da UFR, promovendo
transparéncia e acessibilidade aos usuarios;

e Que a elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuario estd em curso, sendo
desenvolvida em colaboracdo com diversos setores da UFR, para
assegurar uma visdo abrangente e integrada dos servicos oferecidos pela
instituicao.

Nesse sentido, a reavaliacdo dos achados contidos no Relatdrio Preliminar, a
partir da resposta da unidade, estdo a seguir apresentados:

Inexisténcia de normativos especificos que regulamentam as atividades de ouvidoria
no ambito da entidade

Recomendagao: Formalizar, por meio de fluxo de trabalho institucionalizado,
procedimentos de recebimento e tratamento das manifestagdes dos usuarios dos
servicos da UFR, com o objetivo de estabelecer etapas e responsabilidades para cada
caso, conforme arts. 21, 50 e 62, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Resposta da Unidade: A UFR ja editou Resolugdo CONSUNI/UFR n2 125, de 26 de
setembro de 2024, estabeleceu o Regimento Interno da Ouvidoria, organizando suas
atividades de acordo com as diretrizes legais. Informamos, ainda, que os fluxos de
processos e atendimentos da Ouvidoria ja se encontram devidamente divulgados na
pagina oficial da UFR, promovendo transparéncia e acessibilidade aos usuarios.

Analise da Equipe de Avaliacido a partir da resposta apresentada: A Resolugao
CONSUNI/UFR n2 125 sem duvidas representa um avango importante para a unidade.
Entretanto, a entidade ndo demonstrou a existéncia de normativos que abordem fluxos
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de trabalho das atividades de ouvidoria. Corroborando com isso, em nova pesquisa no
sitio da Ouvidoria no site da entidade (Universidade Federal de Rondonépolis — UFR -
Ouvidoria) ndo foram identificados quaisquer fluxos ou normativos internos publicados.
Nesse sentido, vale destacar que o art. 37 da Resolugdo CONSUNI/UFR n2 125 aduz que
Cabe a Ouvidoria editar normas complementares necessdrias a implementagdo do
disposto nesta resolugdo, o que se demonstra fundamental para definir procedimentos
internos que viabilizem o tramite e concessao de respostas em conformidade com a
legislacao.

Falta de atuac¢ao da ouvidoria, em coordena¢ao com as demais unidades da entidade,
na elaborac¢ao da Carta de Servicos ao Usudrios da UFR, em conformidade com o art.
65, da Portaria Normativa CGU n2 116/ 2024

Recomendagdo: Atuar, em coordenacdo com as demais unidades da entidade na
elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuarios da UFR, em conformidade com o art. 65, da
Portaria Normativa CGU n2 116/ 2024.

Resposta da Unidade: A elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuario estd em curso.

Andlise da Equipe de Avaliacdo a partir da resposta apresentada: Esse achado foi
suprimido da versdao Final do Relatério uma vez que o conteldo nele abordado
encontra-se com a exigibilidade suspensa em vista da proposta de alteracao do Decreto
n2 9.094, de 17 de julho de 2017, que regulamenta dispositivos da Lei n? 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispde entre outros, da instituicdo da Carta de Servigcos ao
Usuario.

Auséncia de elaboragao de relatdrios com informagdes estratégicas que subsidiem a
gestao da entidade

Recomendagao: Produzir, anualmente, o Relatério de Gestdo da unidade, em
conformidade com os art. 60 e seguintes da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e art.
14, 11, da Lei n? 13.460/2017 e dar publicidade a ele, conforme determinagdo do art. 15,
Paragrafo Unico, II, da Lei n® 13.460/2017 e do art. 60, da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislacdes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).

Analise da Equipe de Avaliacao a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicio as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacgdo serido
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de A¢do da Unidade.
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Pagina da Ouvidoria, no site da UFR, estd desatualizada e n3o consta todas as
informagdes requeridas pelo art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 581/2021 e art. 71
da Portaria Normativa CGU n? 116/2024

Recomendagao: Atualizar, monitorar e manter atualizadas as informacdes da secdo de
Ouvidoria do sitio do 6rgdo, de forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos
de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Resposta da Unidade: Que os fluxos de processos e atendimentos da Ouvidoria ja se
encontram devidamente divulgados na pagina oficial da UFR, promovendo
transparéncia e acessibilidade aos usudrios.

Analise da Equipe de Avaliagdo a partir da resposta apresentada: Em nova consulta ao
site da entidade verificou-se a auséncia dos requisitos minimos, como os relatdrios de
gestdo de ouvidoria, o link de acesso ao painel de Ouvidoria, o nome, o curriculo e a data
de ingresso e de fim de mandato do titular da unidade da ouvidoria e as normas e fluxos
vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifestagdes da ouvidoria. Desse
modo, os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacdo serdo mantidos e
acompanhados durante o monitoramento do Plano de Ac¢do da Unidade.

indice relevante de respostas fora do prazo (13%)

Recomendacao: Garantir a tempestividade das respostas aos usudrios, de modo a nao
configurar descumprimento ao prazo legal, bem como adotar o procedimento de
prorrogacdo de prazo no sistema, quando for o caso, em conformidade com o art. 16,
da Lei n? 13.460/2017, art. 18, do Decreto n2 9.492/2018 e art. 22, §1° da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislagdes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).

Andlise da Equipe de Avaliagao a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicdo as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacdo serdo
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de Agdao da Unidade.

Auséncia de contetido minimo nas respostas
Recomendagdo: Adocdo do conteddo minimo para respostas, conforme previsto no art.
29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislacdes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).

Analise da Equipe de Avaliacao a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicdo as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendagdo serdo
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de A¢do da Unidade.
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Reiterada inadequac¢ao do procedimento de protecao dos dados de denunciantes
Recomendagao: Adequar os procedimentos internos para que haja a correta restrigao
de acesso aos dados identificadores dos denunciantes, por meio do procedimento de
pseudonimizacdo previsto no art. 13, § 42, da Lei n2 13.709/2018, bem como, de acordo
com os procedimentos previstos nos arts. 42 e 43, da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislacdes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).

Analise da Equipe de Avaliagao a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicdo as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacdo serdo
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de A¢do da Unidade.

Caréncia da adequada diligéncia no tratamento de dentincias/comunicag¢des
Recomendagao: Participacdo de capacitagdo, curso, ou reunides orientativas para
atuacdo técnica, empatica e imparcial, em conformidade com o art. 42, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, bem como para a adequacao da linguagem, objetivando
uma comunicagdo precisa, objetiva, simples e acessivel com os manifestantes, em
conformidade com o art. 28 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, facilitando o
entendimento, pelo usudrio, das respostas emitidas pelas areas técnicas.

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislacdes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).

Andlise da Equipe de Avaliagao a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicdo as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacdo serdo
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de A¢ao da Unidade.

Reiterada transcricao das respostas das dreas técnicas, sem simplificacdo de texto
Recomendagdo: Participacdo de capacitacdo, curso, ou reunides orientativas para
atuacdo técnica, empatica e imparcial, em conformidade com o art. 42, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, bem como para a adequacgdo da linguagem, objetivando
uma comunicacdo precisa, objetiva, simples e acessivel com os manifestantes, em
conformidade com o art. 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, facilitando o
entendimento, pelo usudrio, das respostas emitidas pelas dreas técnicas.

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislacGes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).
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Analise da Equipe de Avaliacao a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicdo as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacdo serdo
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de Agdao da Unidade.

Alto indice de inconsisténcia na alimentag¢ao da resolutividade das manifestagdes
Recomendagao: Participacdo de capacitacdo, curso, ou reunides orientativas sobre a
diferenga e aplicabilidade dos conceitos de conclusividade e resolutividade, a fim de
aprimorar os registros sistémicos acerca desses elementos, em conformidade com os
arts. 29 e 30 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

Resposta da Unidade: Informa que somente em 8 de abril de 2024 foi nomeado o atual
ouvidor e desde entdo tém sido adotadas diversas providéncias para adequar a
instituicdo as normas e legislacdes vigentes (antes a ouvidoria da UFR era gerida pela
UFMT).

Analise da Equipe de Avaliagdo a partir da resposta apresentada: Uma vez que a
unidade aduz que tem adotado providéncias para adequar a instituicdo as normas
vigentes, no momento os apontamentos decorrentes do Achado/ Recomendacdo serdo
mantidos e acompanhados durante o monitoramento do Plano de A¢ao da Unidade.
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Plano de A¢ao da Ouvidoria da UFR

RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Rondonépolis

Recomendacao

Acgao Responsavel pela

Execugdo

Prazo para
Implementagao

Beneficios

Citar os itens, subitens ou parte dositens.

Indicar o servidor ou
o setor responsavel

Indicar as medidas que a UA
tomara para cumprir as

Informar a data em que
as medidas estardo

Informar os beneficios efetivos
com a implementag¢do da

unidade, em conformidade com os art. 60 e
seguintes da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e
art. 14, 1, da Lei n2 13.460/2017 e dar publicidade a
ele, conforme determinagao do art. 15, Paragrafo
Unico, 1, da Lei n® 13.460/2017 e do art. 60, da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

dados da Plataforma FalaBR,
especialmente aqueles
retornados do campo
“Relatérios” e elaborar o
Relatério de Gestao de
Ouvidoria e dar publicidade no
sitio da entidade.

recomendacoes. pela implantadas. deliberagdo, quantificando
implementagdo das sempre que possivel.
acoes.

I. formalizar, por meio de fluxo de trabalho A ouvidoria deve definir um Equipe da Ouvidoria|15/07/2025 Aperfeicoar a qualidade da
institucionalizado, procedimentos de recebimento effluxo interno de tratamento de |/ PROTIC transparéncia relacionada aos
tratamento das manifestacdes dos usuarios dos manifestacdes com fluxos internos e externos, quanto
servicos da UFR, com o objetivo de estabelecer informacdes como etapas, aos tramites de apuracao de
etapas e responsabilidades para cada caso, prazos e competéncias e dar manifestacdes, bem como mitigar
conforme arts. 21, 50 e 62, da Portaria Normativa |publicidade no sitio da potenciais riscos relacionados a
CGU n2 116/2024 entidade. protecao do denunciante
Il. produzir, anualmente, o Relatério de Gestdo da |A ouvidoria deve utilizar os Equipe da Ouvidoria[15/05/2025 Identificar e analisar o volume e a

natureza das manifestagdes
recebidas, identificando
tendéncias e problemas
recorrentes a fim de ajudar a
propor melhorias nos servigos
prestados pelo érgao,
contribuindo para a eficiéncia da
gestao.
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RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Rondonépolis

Recomendagao Acgao Responsavel pela Prazo para Beneficios
Execugao Implementacao
Il. atualizar, monitorar e manter atualizadas as Sintetizar as informac0des ja Equipe da Ouvidoria|15/07/2025 Aperfeicoar a transparéncia e
informacgdes da segao de Ouvidoria do sitio do contidas no icone de Ouvidoria |/ PROTIC promover a facilitagao do acesso
6rgao, de forma a incluir todos os itens que do Site; @0s canais institucionais de
compdem os requisitos de transparéncia elencados |Inserir na se¢cdao Ouvidoria as ouvidoria.
no art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; informacdes obrigatdrias do
art. 71, Il, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.
IV. garantir a tempestividade das respostas aos A Ouvidoria deve sensibilizar a [Equipe da Ouvidoriallmediato Melhorar a credibilidade e a
usudrios, de modo a ndo configurar gestdo sobre a necessidade de confiabilidade da entidade com o
descumprimento ao prazo legal, bem como adotar |que as dreas internas publico, além de atender a
o procedimento de prorrogacdo de prazo no respondam dentro do prazo legislacdo atinente.
sistema, quando for o caso, em conformidade com |previsto legalmente. Deve,
o art. 16, da Lei n2 13.460/2017, art. 18, do Decreto [ainda, promover todos os
n2 9.492/2018 e art. 22, §12 da Portaria Normativa [esforcos necessarios a
CGU n2 116/2024; promocgao de resposta
tempestiva e adotar o
procedimento de prorrogacao
de prazo quando for o caso.
V. adog¢do do conteido minimo para respostas, A Ouvidoria deve usar o art. 29 [Equipe da Ouvidoriallmediato Melhorar a credibilidade e a

conforme previsto no art. 29 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024;

da Portaria Normativa CGU n2
116/2024 como fonte
permanente de consulta para
concessao de respostas com
contetdo minimo exigido.

confiabilidade da entidade;
melhorar os indices de satisfacdo
do usuario; reduzir o nUmero de
novas interagoes.
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RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Rondonépolis

orientativas sobre a diferencga e aplicabilidade dos
conceitos de conclusividade e resolutividade, a fim
de aprimorar os registros sistémicos

acerca desses elementos, em conformidade com os
arts. 29 e 30 da Portaria Normativa CGU n¢
116/2024.

quando é caso de conclusdo e
quando é caso de resolu¢do da
manifestagdo para alimentacgado
adequada no sistema.

Recomendagao Acgao Responsavel pela Prazo para Beneficios
Execugao Implementacao

VI. adequar os procedimentos internos para que  |A ouvidoria deve analisar todo |[Equipe da Ouvidoriallmediato Evitar que pessoas nao

haja a correta restricdo de acesso aos dados 0 corpo das manifestacdes autorizadas tenham acesso a

identificadores dos denunciantes, por meio do para pseudonimizar os dados identidade do denunciante,

procedimento de pseudonimizagao previsto no art. [que tenham potencial de reduzindo riscos de retaliacao,

13, § 42, da Lei n2 13.709/2018, conforme identificar os denunciantes. intimidacao ou perseguicao;

determinacdo do Decreto n? 10.153/2019, bem Para tanto, deve utilizar, Incentivar mais cidaddos e

como de acordo com os procedimentos previstos |dentre outros, a producdo de servidores a denunciarem

nos arts. 42 e 43, da Portaria Normativa CGU n¢ extrato e a producdo de versao irregularidades, pois ha maior

116/2024; tarjada. confianca na protecdo de suas
informacoes;
Evitar possiveis penalidades e
sangdes por tratamento
inadequado de dados sensiveis.

\VIl. participacdo de capacitagdo, curso, ou reunides [Os agentes de ouvidoria devem|Equipe da Ouvidoriallmediato Aumentar a confianca e

orientativas para atuacdo técnica, empadtica e desenvolver uma abordagem credibilidade da Ouvidoria perante

imparcial, em conformidade com o art. 42, da humanizada, empatica e 0 usuario;

Portaria Normativa CGU n2 116/2024, bem como  [imparcial ao receber as Melhorar a experiéncia do

para a adequacdo da linguagem, objetivando uma |manifestacGes reportadas, usudrio;

comunicacgdo precisa, objetiva, simples e acessivel |bem como utilizar de Reduzir conflitos e insatisfac¢des;

com os manifestantes, em conformidade com o art. linguagem simples e acessivel, Evitar retrabalhos.

28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, evitando a remissao literal as

facilitando o entendimento, pelo usuario, das respostas das areas técnicas

respostas emitidas pelas dreas técnicas sem a transformacdo delas em

linguagem cidada.
\VIII. participagdo de capacitagdo, curso, ou reunides|Saber identificar corretamente [Equipe da Ouvidoriallmediato Adequar as informacgdes a

realidade da entidade;
Melhorar a devolutiva das
manifesta¢des ao usuario.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



