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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal Rural da Amazonia.

Municipio: Belém — PA.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Universidade Federal Rural
da Amazénia - UFRA, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.
Periodo avaliado das manifestag¢ées: junho de 2020 a maio de 2021.

Data de execugdo: setembro de 2021 a setembro de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal
Rural da Amazonia,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
instituicao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestagao do servigo e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019, e Portaria
CGU n2581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

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

adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos para o
tratamento das demandas de ouvidoria. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a)lnadequag¢do do Regimento Interno da Ouvidoria aos
normativos vigentes;

b)Auséncia de normatizagdo acerca dos fluxos de trabalho
padronizados pela Unidade Avaliada;

c)Desatualizacdo do sitio eletrbnico;

d)Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacGes
de ouvidoria;

e)Descumprimento de obrigacGes legais relativas ao cargo
de Ouvidor;

f)inadequacdo do Relatdrio de Gestdao aos normativos legais;
g)Exposicdo a risco em relagdo a seguranca e a
rastreabilidade do acesso as informacOes referentes as
manifesta¢des de ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
Universidade Federal Rural da Amazbnia, as seguintes
providéncias:

I-Atualizar os normativos internos da unidade em
consonancia aos ditames da Lei n2 13.460/2017, Decretos n2
9.492/2018 e n? 10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021,
estipulando os mecanismos de recepgdo, andlise e
tratamento das demandas de ouvidoria;

II-Normatizar os fluxos internos de tratamento das
manifestagdes na ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo;
lll-Atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a
acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacgao pelas
paginas na internet e a divulgacdo das atividades executadas
pela unidade;

IV—Promover o adequado preenchimento do campo assunto,
a elaboracdo de respostas conclusivas compativeis com cada
tipo de manifestacdo e a classificacdo adequada das
manifestacOes recebidas (tipo de manifestacdo) a fim de
corrigir as inconsisténcias identificadas;

V—Realizar tratativas junto a administracdo da UFRA de
forma a adequar a forgca de trabalho da Ouvidoria,



viabilizando a realizagdo de todas as atividades de
competéncia do Ouvidor;

VI-Elaborar o Relatério de Gestdo a luz das exigéncias legais;
VIl-Utilizagao do médulo de tramitagao do Fala.BR.




Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

CONSUN Conselho Universitario

ENAP Escola Nacional de Administragao Publica

E Sic Sistema Eletronico do Servico de Informacodes ao Cidadao
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao

LAI Lei de Acesso a Informacado

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OoGU Ouvidoria Geral da Uniao

PROFOCO Programa de Formac¢ao Continuada

QA Questiondrio de Avaliacdo

SFC Secretaria Federal de Controle

SIC Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA Unidade Avaliada

UFRA Universidade Federal Rural da Amazonia



Sumario

APRESENTAGAD .....oeecuerererrrerreerssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssesssssssesssesssssssssssessessnes 8
[0 ] 2 0 P 8
OBJETIVO EESCOPO ......cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiienseesssseeesesssssessssssesesssesssesssesssssssesessenns 9
METODOLOGIA ... s 9
UNIDADE AVALIADA ... s s s s s s s s s s s s 10
RESULTADOS DOS EXAMES......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiniiniiniinsnssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanns 10

1.Inadequagao do Regimento Interno aos normativos vigentes.........cccevvveveeeeeeicnnes 10

2.Auséncia de normatizagdo de fluxos de trabalho........ccccccvveviiiiiiiiniie e, 11

3.Desatualizacdo do sitio eletrénico com rol de informagcdes para ampliacdo da

acessibilidade e da experiéncia do usudrio dos servicos oferecidos pela ouvidoria ...... 12
4.Descumprimento de obrigacdes legais relativas ao cargo de Ouvidor ..................... 13
5.Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de ouvidoria................ 13
6.lnadequacdo do Relatério de Gestdo aos normativos legais........cccceeeeeeeeccvnveeennennn. 15

7.Exposicdo a risco em relacgdo a seguranca e a rastreabilidade do acesso as

informacdes referentes as manifestacdes de ouvidoria.........ccceecvveeeecciieeccccieee e, 15
RECOMENDAGOES .......cccouieieeieieinreeecsreessnseesssseessssessssssesssssesssssessssssesssssesesssssssssnes 16
CONCLUSAD .....ccoveeutreeereserseessessesssessesesssessesssssssssessesssessessesssessessesssessessesssessessssses 16
APENDICES ...ttt ettt ettt st et se s s 18
F Yo T<] o [Tl NPT 19
F Y o] o [l = T TP 32

LYo =T o [ ol =X SRR 41



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFRA

APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, 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 e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

| - 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 manifestagdes recebidas;

(...)

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

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido,
pg. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢clo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”.

OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO,
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

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

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

METODOLOGIA

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii.  Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliagao e interlocu¢Ges com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v.  Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes;
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada; e
viii.  Publicagdao do Relatdrio Final.

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

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foram
analisadas todas as manifestacGes cadastradas e concluidas no periodo avaliado
constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.
Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas
gue receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessa forma, foram
totalizadas 88 manifesta¢des para andlise.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.


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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em andlise é a Ouvidoria da Universidade Federal Rural
da Amazonia, 6rgdo vinculado a Universidade Federal Rural da Amazonia - UFRA e
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientagcdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFRA atende precipuamente as
demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os setores da UFRA, conforme dispde a
Resolugdo CONSUN n? 40/2010.

Cabe destacar que a UA também é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informacado, realizando tal tarefa por meio do e-SIC, e que a Ouvidora é a autoridade
de monitoramento da LAI, dentro do érgao.

A equipe é formada pela Ouvidora e mais um servidor do cargo de assistente em
administracdo. Ressalta-se que ambos concluiram o Programa de Certificagdo em
Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap)
em parceria OGU. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitacoes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e
fungdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU.

As informacbes da UA foram coletadas do sitio da UFRA, dos seus normativos
internos, do Questiondrio de Avaliacdo e de interlocuc¢des realizadas. Mais detalhes
sobre a ouvidoria da UFRA s3o dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1.Inadequacao do Regimento Interno aos normativos vigentes

O Unico normativo afeito a UA é a Resolucdo CONSUN n? 40, aprovada em 2010,
e que estabeleceu o Regimento Interno da Ouvidoria. Desde entdo, o normativo ndo
passou por qualquer atualizacdo.

Tendo em vista que os normativos que atualmente regem a atividade de
Ouvidoria na administracao publica federal entraram em vigor a partir de 2017, quais
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sejam a Lei n2 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021, o Regimento Interno da UA
ndo estd em consonancia com os referidos normativos.

A Resolucdo CONSUN n2 40/2010 é silente em relagdo aos prazos para resposta
de manifestacdo e acerca dos procedimentos de tratamento delas. Outrossim, o art. 20
da resolucdo em comento assegura ao CONSUN e ao Reitor o acesso a informacdes
sobre processos especificos, desde que solicitado por escrito, o que contraria a previsao
do art. 62 11, da Portaria CGU n? 581/2021, que dispde:

Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usudrios de servigos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n2 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

(..)

Il - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n2
13.709, de 14 de agosto de 2018;

Ademais verificou-se que o Regimento Interno da Ouvidoria prevé no art. 62 os
critérios para o exercicio do cargo de Ouvidor, quais sejam, servidor “que tenha pelo
menos cinco anos de efetivo exercicio na UFRA e ndo tenha parentes até o terceiro grau
exercendo cargo administrativo na gestdo”.

Contudo, tais critérios n3o refletem a exigéncia da Portaria CGU n? 1.181/2020,
gue trata sobre os critérios para a nomeacdo, designacdo, exoneracdo, dispensa,
permanéncia e reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade
setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal —
SisOuv, da qual a UFRA é integrante.

Registre-se que a citada portaria exige que o indicado a titular da unidade setorial
do SisOuv atenda, no minimo, a um dos seguintes critérios:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso
a informacado;

Il - comprovacdo de carga horaria minima de oitenta horas de capacitacdo em
cursos e treinamentos oferecidos em qualquer modalidade no dmbito do
Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos
ultimos trés anos que antecedem a indicagdo de que trata o art. 29;

Ill - consignagdo, na declaragdo de que trata o inciso | do art. 32, do
compromisso de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria, disponibilizada no
ambito do PROFOCO, no prazo maximo de cento e oitenta dias, contado da
nomeacdo ou designacdo ao cargo ou func¢do, como condicionante para
manutengao da aprovacdo da indicagao; ou

IV - ser integrante da carreira de Finangas e Controle

Destaque-se que os pontos mencionados acima ndo exaurem a necessidade de
rever o Regimento Interno na sua integralidade, de forma a torna-lo completamente
adequado aos normativos vigentes.

2.Auséncia de normatizac¢ao de fluxos de trabalho

A Resolugdo CONSUN n2 40/2010, que dispde sobre a implantacdo da unidade
de Ouvidoria na UFRA, é silente em relacdo aos prazos e procedimentos para tratamento
das manifestacdes.

11
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Na etapa de elaboracdo do Relatdrio Situacional, foi identificado no site da UA
que existem fluxos de trabalho e procedimentos internos definidos, todavia, nao
constam em nenhum normativo. A sistemdtica de tratamento das manifestacées
contempla uma sequéncia de passos comum aos diversos tipos de manifestacao,
diferindo apenas nos passos finais, para elogio e denuncia.

A definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia, mas nao é suficiente,
sendo necessario normatizar e divulgar no ambito da UFRA. Essa agdo trard beneficios
para as atividades da unidade, incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos
indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do érgdo e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alterac¢des, uma vez que por meio dessa acao sera possivel, em especial:

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

b) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais
como as demandas de ouvidoria interna.

Ressalte-se que tal normatizacdo deve ser feita através de Resolucdo, aprovada
pelo CONSUN, garantindo-se a vinculagdo das demais areas da UFRA, aos prazos e
procedimentos estabelecidos.

Acresca-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este
achado guarda referéncia as diretrizes bdasicas para recepgao e tratamento das
manifestacdes contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2
9.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos servigos pontuada
na Lei n2 13.460/2017 (arts. 42 e 59).

3.Desatualizagdo do sitio eletronico com rol de informagdes para ampliacdo da
acessibilidade e da experiéncia do usudrio dos servigos oferecidos pela ouvidoria

Embora a unidade tenha informado em reunido de alinhamento que estava em
processo de reformulagdo do sitio eletrénico da UA, foi identificada a necessidade de
inclusdao do seguinte item, a fim de contribuir com rol de informagdes disponiveis e
ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na
Internet:

a) inclusdo de item no qual conste a descricdo dos principais temas de
competéncia da ouvidoria da UFRA, em linguagem cidada, bem como os
temas recorrentes, com a indicacdo do link onde tais informacdes
poderdo ser acessadas diretamente pelo usuario no site da UFRA, caso
estejam em transparéncia ativa. O objetivo é esclarecer ao cidaddo os
servicos de ouvidoria disponiveis, facilitar o acesso dele as informacdes
gue ja estdo disponibilizadas no site do érgao e tentar reduzir as
demandas, diminuindo, portanto, a utilizacdo de recursos humanos no
tratamento de tais manifestacoes; e

b) inclusdo de link de acesso ao Painel Resolveu?, para viabilizar o acesso ao
cidaddo das principais informacdes acerca do desempenho da UA.

12
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Tal achado guarda referéncia na Lei n? 12.527/2011 (art. 32), Lei n2 13.460/2017
(art. 17) e Portaria CGU n2 581/2021 (art. 71).

Necessario ainda atualizar o link? para acesso ao Relatdrio de Gestdo 2021, pois
ao clicar sobre ele aparece a mensagem “500 Internal Server Error”.

4.Descumprimento de obrigagdes legais relativas ao cargo de Ouvidor

No periodo analisado a UA ndo desenvolveu a¢des que divulgasse e promovesse
as atividades da Ouvidoria dentro da UFRA. Ressalte-se que a UA atende todos os campi
da UFRA, e por estar situada no campus Belém, para divulgar suas competéncias e
estimular o usudrio a se manifestar através desse canal, necessita divulga-lo nos demais
campi. Da mesma forma nenhuma acao de ouvidoria ativa foi realizada.

A Ouvidora ndo desenvolve adequadamente ac¢bes de monitoramento e
melhoria dos servicos que sdo demandados com mais frequéncia pelos usudrios, bem
como ndo acompanha formalmente a implementacdo dos compromissos de melhoria
de servicos firmados a partir de manifestacdo dos cidadaos.

N3o ha definicdo de servidor especifico para tratamento de dendncias e, em
resposta ao questiondrio de avaliagdo, a UA informou que “a composi¢do atual da for¢a
de trabalho ndo é adequada para o cumprimento das atribuigées de Ouvidoria” e que
estaria em processo para inclusdao de um servidor e um estagidrio na unidade.

Em que pese a UA tenha apresentado uma boa gestao de processos, com 100%
das demandas respondidas dentro do prazo, a composicdo da forca de trabalho atual
nao esta adequada as competéncias da Ouvidoria, uma vez que além da Ouvidora, ha
apenas uma servidora atuando na UA, o que inviabiliza a titular da unidade de cumprir
as competéncias atualmente exigidas.

Registre-se que a Portaria CGU n2581/2021 dispGe, no art. 72, que sao atividades
de ouvidoria realizar a articulagdo com as demais unidades do érgao ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execucgao de suas competéncias; formular, executar
e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva area de
atuacgdo; coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfa¢do dos
usuarios com a prestacao de servigos publicos; entre outras.

Com o aumento do quantitativo de servidores na UA, a Ouvidora terd maior
disponibilidade de desenvolver as a¢des de gestdo, divulgacdo e acompanhamento dos
servicos prestados, podendo reduzir sua participacdo no atendimento direto as
manifestacbes e dar cumprimento as demais competéncias previstas na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

5.Inconsisténcias no tratamento de parte das manifesta¢oes de ouvidoria
Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foram
analisadas 88 manifestacées. Tais manifestacdes consistiam em todas as manifestacdes

2https://ouvidoria.ufra.edu.br/var/www/clients/client25/web25/web/attachments/article/0/RELAT%C3
%93RI0O%20UFRA%202021..%20atualizado.pdf
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cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no periodo objeto do trabalho
constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

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

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifesta¢cdes. A analise dos quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada (88 manifestacdes).

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe da CGU um padrdo de resposta Unico.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva
mostrou um desempenho bom acerca do tratamento técnico dado pela UA
considerando as manifesta¢cdes examinadas. Assim, ha a necessidade de a UA observar
algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

Em 32% das manifestagGes analisadas, o campo Assunto ndo foi preenchido
corretamente. Neste caso, foram identificadas, em geral, duas situa¢des: ou o campo
ndao foi preenchido, ou n3o houve alteragdao para um assunto mais adequado,
permanecendo o que o cidad3do selecionou inicialmente.

Quanto as respostas ao cidadao, constatou-se que 5 das 63 manifesta¢gdes com
respostas enviadas ao manifestante (excluidas aqui as 25 comunica¢des) nao
apresentaram a elucidagao necessaria ao cidadao ou as providéncias a serem adotadas
pela autoridade responsavel. Dessas 5 manifestacdes, 2 eram reclamagdes e 3 eram
solicitagdes.

Como exemplo, no NUP 23546.XXXXXX/2021-XX o cidaddo informa que ndo esta
conseguindo se inscrever no processo seletivo SISU 2021, pois o site da UFRA apresenta
mensagem de erro. Em resposta, a UA se limita a informar que:

As informacgdes referentes ao Processo Seletivo estao disponibilizadas no link:

https://novo.ufra.edu.br/index.php?option=com content&view=article&id=
2829&Itemid=565

Em caso de duvidas ou dificuldades com o sistema, por favor entrar em
contato com a PROEN: proen@ufra.edu.br

Nesse tocante, cabe mencionar que, em observancia ao Decreto n? 9.492/2018
e a Portaria CGU n 2 581/2021, a resposta conclusiva da reclamacdo deverd conter
informacdo objetiva acerca do fato apontado pelo usuario.

J4 na solicitacdo, a resposta conclusiva deve informar o usudrio sobre a
possibilidade, a forma e o meio de atendimento a sua demanda ou os motivos da
impossibilidade de atendé-la.
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Observou-se, ainda, que dentre as vinte e duas reclamacgGes analisadas, dez delas
eram, na verdade, solicitacdo, porém nao foram reclassificadas pela UA. A ndo
reclassificacdo dessas manifestacdes, além de distorcer os dados estatisticos da
ouvidoria, impede que essas manifestacdes tenham o tratamento mais adequado.

6.Inadequacao do Relatdrio de Gestao aos normativos legais
O conteudo do Relatério de Gestao estd descrito no art. 52 § 12 da Portaria CGU
n? 581/2021.

Em que pese a UA tenha publicado em seu site o Relatério Anual de Gestdo dos
anos de 2017 a 2022 (12 semestre), verificou-se a auséncia de analise gerencial quanto
aos principais motivos das manifestacdes, bem como a menc¢do a acdes consideradas
exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para superd-las,
responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos (lll e VI do §12 do art. 52 da
Portaria CGU n2 581/2021).

Tais informagdes devem ser incluidas no texto os relatérios a serem elaborados
para os exercicios seguintes para dar cumprimento a exigéncia legal e apontar as acoes
que serdo adotadas pela UA para enfrentar as dificuldades na gestdo de processos.

7.Exposicdo a risco em relagdo a seguran¢a e a rastreabilidade do acesso as
informacgoes referentes as manifestagées de ouvidoria

Consoante Questiondrio de Avaliacdo, a UA utiliza o Sistema Integrado de
Patrimonio, Administracdo e Contratos — SIPAC, especificamente o mdédulo de Sistema
de Informacgdo Gerencial (SIG), para tramitar as demandas de ouvidoria internamente
pelos setores responsaveis pela formulagdo da resposta.

Para garantir a preservacao da identidade dos denunciantes, a UA utiliza a
classificacdo “restrito” aos processos no SIPAC que envolvem denuncia. Desta forma,
somente tem acesso a eles a chefia dos setores com competéncia para apuragdo de
denuncias. Outrossim, também é utilizado tarjamento nos documentos, em trechos que
fazem referéncia a informacao pessoal do denunciante.

Assim, para solicitacdo de subsidios para os setores da UFRA, a UA entende que
estd garantida a protecdo de quaisquer informacdes pessoais ou que possam levar a
identificagao dos manifestantes.

Apesar da UA adotar tais procedimentos, a extracdo de informacdes do Fala.BR
relativa as manifestacOes, em especial, as denuncias, e a posterior inser¢cdo no SIPAC
fragiliza a seguranca dos dados e prejudica a rastreabilidade de acesso, estando em
desacordo com o art. 19, §12 da Portaria CGU n2 581/2021.

Embora ndo seja obrigatdrio que as unidades setoriais de ouvidoria do SisOuv
utilizem o modulo de triagem e tratamento do Fala.BR, para encaminhamento interno
das manifestacbes entre os setores do 6rgdo, com vistas a garantir a seguranca da
informacdo e a rastreabilidade do acesso, é recomendavel que a UA ndo utilize o SIPAC,
concentrando no préprio Fala.BR todos os procedimentos relativos a tramitacdo das
informacoes.
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RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Universidade Federal Rural da Amazonia:

I.  Atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames
da Lei n2 13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019, e
Portaria CGU n2 581/2021, estipulando os mecanismos de recepcdo,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

II.  Normatizar através de resolucao, aprovada pelo CONSUN, fluxos internos
de tratamento das manifestacdes na ouvidoria, especificando as etapas,
as competéncias, prazos e o papel de cada ator no processo;

Ill.  Realizar tratativas junto a administracdo da UFRA de forma a adequar a
forca de trabalho da Ouvidoria, viabilizando a realizacdo de todas as
atividades de competéncia do Ouvidor;

IV.  Promover o adequado preenchimento do campo assunto e a elaboracao
de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacdo a
fim de corrigir as inconsisténcias identificadas;

V.  Divulgar nositio eletrénico informacgdes acerca das atividades executadas
pela unidade, suas competéncias, além da enumeracdo dos temas
recorrentes, com a indicacdo do link onde tais informag¢des poderao ser
acessadas diretamente pelo usudrio no site da UFRA, caso estejam em
transparéncia ativa;

VI.  Adequar o texto do Relatdrio Anual de Gestao as exigéncias previstas no
art.52 §1° da Portaria n2 581/2021;

VIl.  Utilizacdo do médulo de tramitacao do Fala.BR.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da UFRA, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura e a gestdo da ouvidoria e o tratamento das manifestacoes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/06/2020 a
31/05/2021, bem como as informacdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos capaz
de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria, em que pese o nimero de
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servidores seja exiguo. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeigoar a interlocugdao com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de
satisfacdo dos usudrios, bem como reduzir o prazo de resolutividade das manifestacdes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: aumento das acOes de gestdo e divulgacao
das competéncias da Ouvidoria dentro do érgdo, em especial perante os campi do
interior, ampliacdo das acbes de transparéncia e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade e instituicdo do fluxo de tratamento e resposta
as manifestacdes. Acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.

Neste sentido, apds a apresentacdo do relatdrio preliminar e realizacdo da
reunido de busca conjunta de solucées, a UA se manifestou apresentando plano de acdo,
o qual consta no apéndice C.

As acbes apresentadas, de modo geral, estdo de acordo com o que foi definido
em reunido de busca conjunta de solucées. Contudo, cabe o registro que a “criacdo de
Ouvidoria Virtual” e o “acompanhamento das manifestacdes” nao enfrentam
adequadamente o achado relativo ao descumprimento de obrigacdes legais relativas ao
cargo de Ouvidor, devendo ser avaliado pela UA a necessidade de implementa-las.

Ressalte-se que, na a¢do “elaboracdo do Relatério de Gestdao”, a UA deve ter
atengdo quanto a adequac¢do do documento a Portaria CGU n2 581/2021, em especial,
ao art. 52.

Registre-se por fim que o cumprimento das acdes propostas sera,
posteriormente, monitorado, pois acredita-se que irdo contribuir para o fortalecimento
institucional da ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

orgdo da administracdo indireta

Data de criagao

24/11/2010

E-mail

ufraouvidoria@gmail.com

Pagina na Internet

ouvidoria.ufra.edu.br

Canal de atendimento

Fala.BR, e-mail, telefone e presencial.

Avenida Tancredo Neves, n22501

Enderego Bairro Terra Firme

CEP 66077-830 Belém/PA
Telefone (91) 99142 3383

Raquel Ribeiro

raquel.ribeiro@ufra.edu.br
Ouvidor servidora efetiva do 6rgao

experiéncia de até 1 ano em ouvidoria

nomeado no cargo em 10/03/2022

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal Rural da Amazdnia integra, como unidade
setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central
é a Controladoria-Geral da Unido — CGU. Na Universidade Federal Rural da Amazonia, a
Unidade Avaliada — UA integra o conjunto de drgaos suplementares do 6rgao, vinculada
diretamente ao Reitor, o gestor maximo da UFRA.

De modo geral, a UA exerce o papel mediadora nas relagdes envolvendo os
cidadaos e os demais setores da Universidade Federal Rural da Amazdnia. Conforme
mencionado anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas pela Resolucdo

CONSUN n¢ 40, art. 32:

Art. 32 Compete a Ouvidoria:

| - receber, avaliar e encaminhar aos dirigentes quando devidamente
apresentadas, as consultas, criticas, denuncias, elogios, reclamagbes e
sugestdes que Ihe forem dirigidas pela comunidade;

receber, avaliar e encaminhar a comunidade as respostas as

manifestacdes que lhe forem enviadas pelos dirigentes;

lIl - propor aos 6rgdos administrativos medidas de aperfeicoamento da
organizacgdo e de funcionamento institucional;
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IV — propor aos 6rgdos administrativos a edicdo, a altera¢do e/ou revogacdo
de atos normativos internos, visando ao aperfeicoamento académico ou
administrativo institucional;

V —estabelecer e divulgar sua rotina de atividades;
VI — encaminhar relatério anual de suas atividades ao CONSUN para

aprovagao.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria também é responsavel por tratar os
pedidos de acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC; embora tal
competéncia ndo esteja regulamentada internamente.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFRA, especificamente na pdgina da propria Ouvidoria,
ndo foram identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria, com exce¢do da
Resolucdo CONSUN n? 40, que dispde sobre a implantacdo da unidade de Ouvidoria na
instituicdo. Contudo, a referida pagina enumera todas as normativas federais existentes
sobre a Ouvidoria (resolucdo, leis, instru¢des normativas, decretos, portarias,
orientacdes), com os respectivos links de acesso a elas.

Na Resolu¢gdo CONSUN n? 40, ndo estdo definidos prazos de resposta das
manifestacGes de ouvidoria e é silente acerca do procedimento de tratamento das
manifestacbes, apenas mencionando no art. 19 a obrigacdo da Ouvidoria manter as
ocorréncias recebidas documentadas, em ordem cronoldgica e os itens que deve constar
no registro:

Art. 19. Todas as ocorréncias recebidas pela Ouvidoria devem ser
documentadas, em ordem cronoldgica, constando em seu registro:

| - data do recebimento da demanda;

Il - data da resposta;

lIl - nome do demandante;

IV - endereco, telefone e/ou e-mail do demandante;

V - forma de contacto mantido: pessoal, por telefone, carta, e-mail, fax;
VI - proveniéncia da demanda: comunidade interna ou externa;

VIl - tipo de ocorréncia: denuncia, reclamacgdo, duvida, sugestdo, elogio,
outros;

VIII - unidade envolvida;
IX - situacdo apresentada; e
X - resposta.

Importante ressaltar que o art. 20 da resolugdao em comento assegura ao
CONSUN e ao Reitor o acesso a informacdes sobre processos especificos, desde que
solicitado por escrito, contudo, ndo estd definido a quais processo se estende tal
garantia.

A previsdo é dissonante do definido no Decreto n? 10.890/2021, que garante a
protecdo ao denunciante de ilicitos e irregularidade praticados contra a administracdo
publica federal, através do sigilo de sua identidade e dados de identificacdo.
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Consoante informando no Questionario de Avaliacdo, o normativo em questdo
esta em processo de atualizagdo, para adequd-lo aos normativos vigentes, mas ainda
sem previsao de submissao ao Conselho Universitario, para aprovagao.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica
Conforme informado no site da Ouvidoria, a equipe é composta pela Ouvidora e
mais um servidor do cargo de assistente em administracao.

Foi informado que a composicdo atual da forca de trabalho n3o estd adequada
ao cumprimento da missdo institucional da Ouvidoria, entretanto, conforme consta no
guestionario, estd em tramite processo de selecdo de um estagiario de graduagcdo em
Direito, bem como de um servidor, para atuacao na Ouvidoria.

Ressalta-se que devido ao reduzido quadro de servidores, ndo ha servidor
especifico para tratamento de denuncias. E nem definicdo de metas de trabalho.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico proprio e especifico para os
atendimentos presencial e telefénico, ocupando atualmente uma ampla sala no térreo
do bloco de sala de aulas, localizado logo na entrada da UFRA, préximo ao acesso ao
transporte publico. A sala foi dividida por diviséria meia parede em 3 ambientes;
recepcdo, sala de atendimento e sala da Ouvidora, o que ndo garante isolamento
acustico ao ambiente. Embora o prédio tenha rampa na entrada, com fim de facilitar o
acesso para pessoas com mobilidade reduzida, ndo estd totalmente adaptado, pois a
calgada é desnivelada.

Foi informado no questionario que esta planejada reunido com a Prefeitura da
UFRA a fim de verificar a possibilidade de adequacado do espacgo da Ouvidoria, no periodo
2022/2023, a fim de torna-la completamente adequada para atendimento e acessivel.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o trés:

i. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
ii. e-mail;

iii. atendimento presencial;

iv. atendimento telefénico;

v. correspondéncia.

Na pagina inicial da UFRA ha um menu “Fale Conosco” que, quando clicado,
direciona para a pagina da Plataforma Fala.BR.
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Em relacdo as demandas de ouvidoria recebidas pela Plataforma Fala.BR, apds o
recebimento, a Ouvidoria avalia a manifestacdao e insere no Sistema Integrado de
Patrimonio, Administracdo e Contratos (SIPAC), especificamente no mdédulo de Sistema
de Informacdo Gerencial (SIG), para tramitar internamente pelos setores responsaveis
pela formulagdo da resposta. Posteriormente, a Ouvidoria providencia o
encaminhamento ao manifestante da resposta enviada pela unidade respondente.

Em relagao especificamente ao atendimento presencial, este ocorre na sala da
Ouvidoria, que esta localizada no pavilhdo de salas de aula da UFRA, no campus Belém,
proximo ao portdo de entrada principal do campus; a sala da Ouvidoria esta
devidamente identificada, sendo de facil acesso ao publico interno e externo. Os
atendimentos nele ocorrem de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h. Ja o atendimento
telefénico ocorre nos mesmos dias e horarios.

Ademais, a ouvidoria ndo utiliza as redes sociais — Facebook, Telegram, Whasapp,
Twitter, SMS, Messenger, chat — para recebimento das demandas de ouvidoria.
Contudo, planeja utilizar em breve, exceto para recebimento de denuncias.

Finalmente, a UA tem utilizado como forma de divulgacdo dos canais de
atendimento e de comunicag¢do precipuamente o sitio da prépria entidade e sua
Intranet. Consoante informado no Questiondrio de Avaliacdo, também sdo realizadas
reunides com os gestores da UFRA a fim de promover as a¢des de Ouvidoria na
universidade.

Em regra, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por outros canais sao
registradas na Plataforma Fala.BR, e apds isso seguem o fluxo interno padrao. Para casos
de manifestagcdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outros setores da UFRA,
nao existe fluxo formalizado para encaminhamento delas a Ouvidoria, contudo elas sdo
efetivamente encaminhadas para a UA.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n@
9.492/2018, a UA utiliza o proprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16
da referida norma. Na pagina principal da UFRA embora ndo conste o banner do sistema,
ha o menu “Fale Conosco” que encaminha o usudrio a Plataforma Fala.BR, conforme ja
demonstrado no item anterior. Na pagina da UA (https://ouvidoria.ufra.edu.br/), esta
localizado em destaque o banner do Fala.BR e ao clicar em cima dele o usudrio é
encaminhado ao sistema.

Como sistema coadjuvante, a Ouvidoria utiliza o Sistema Integrado de
Patrimbnio, Administracdo e Contratos - SIPAC, contudo, através dele ndo ha
recebimento de manifestacdes de ouvidoria. Tal sistema é utilizado apenas para
tramitacdo interna das manifestacdes recebidas entre a Ouvidoria e demais unidades da
UFRA.

O intercambio de informacdes entre o sistema Fala.BR e o SIPAC é feito
manualmente, logo apds a analise inicial da manifestacao.

Consoante informado no questionario, tanto a Ouvidora quanto a servidora da
Ouvidoria tém acesso aos sistemas utilizados; na plataforma Fala.BR com o perfil Gestor
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e Respondente e no SIPAC, com o perfil de chefia e técnico administrativo,
respectivamente.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as
informacgdes sobre a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos
sdo pesquisadas e extraidas do proprio Fala.BR e do Painel Resolveu?. Sempre que

possivel, tais informacdes sdo utilizadas para subsidiar a elaboracdo do relatério de
gestdo da UFRA.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacdes na UA. Contudo, a Ouvidoria segue um conjunto de acdes em forma de
fluxograma, utilizado internamente e  disponivel do site da @ UA
(https://ouvidoria.ufra.edu.br/attachments/article/16/fluxos%20ouvidoia.pdf).
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Pela analise do fluxograma e informagGes obtidas no link citado no questionario
(https://ouvidoria.ufra.edu.br/index.php?option=com content&view=article&id=16&Item

id=294), é possivel tracar a seguinte sistemdtica de tratamento das manifestacdes na
unidade. A sequéncia dos passos abaixo é comum as manifestacdes de ouvidoria interna
e aos seguintes tipos de manifestacao: reclamacao, sugestdo, pedido de providencias, e

simplifique.

Passo 1. Identificar se a matéria é de competéncia da UFRA e, caso nado
seja, encaminhar via Fala.BR para a ouvidoria competente, encerrando a
manifestacao;

Passo 2. Identificado que a manifestacdo ndo apresenta as informacdes
minimas, devera ser solicitada a complementacdo das informacdes ao
demandante, via Fala.BR; caso seja identificado que a manifestacdo é de
competéncia da UFRA e possui todos os elementos minimos necessarios
é considerada apta a manifestacdo e adotado o préoximo passo;

Passo 3. Verificar se o assunto tratado na manifestacdo ja estd sendo
tratado em outra demanda ou se ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando, dessa forma, na identificacdo de possiveis manifestacdes em
duplicidade, que deverdo ser encerradas; ou entdo, existéncia de
demandas com assuntos semelhantes, de mesmo demandante, que
possam ser atribuidas no mesmo processo que se encontra em apuragao
pela drea técnica;

Passo 4. Realizar a retirada dos dados que possibilitem a identificacao do
cidadao, tanto no texto da manifestagdao, quanto nos anexos, antes de
encaminhar para unidade administrativa responsavel pela demanda.
Exceto nos casos em que a identificacdao do cidadao seja imprescindivel
para o atendimento da demanda;

Passo 5. Identificar a unidade administrativa para qual compete, e
encaminhar a manifestacao;

Passo 6. Receber e analisar resposta da unidade demandada. Se nao for
compativel devolve para a unidade administrativa responder novamente,
sendo compativel, adota o passo seguinte;

Passo 7. Inserir resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR.

Para as manifestacdes do tipo elogio, o fluxo é igual até o passo 5. A partir dai o
elogio é encaminhado ao gestor de servicos ou ao servidor e sua chefia imediata,
conforme o caso e para finalizar, adota-se o passo 7.

J4 para as denuncias, os passos sdo:

Passo 1. Identificar se a matéria é de competéncia da UFRA e, caso nao
seja:

a. Solicitar consentimento ao denunciante para encaminhar ao drgao
responsavel com os seus dados pessoais;
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b. Caso a autorizagdao ndo seja dada, encaminhar via Fala.BR para a
ouvidoria competente com a pseudonimizagdo do denunciante,
encerrando a manifestagao.

Passo 2. Identificado que a denlncia ndo apresenta as informacdes
minimas, devera ser solicitada a complementacdo das informacdes ao
demandante, via Fala.BR;

Passo 3. Antes de encaminhar a unidade apuratéria responsavel, deverd
ser realizada a retirada dos dados que possibilitem a identificacdo do
cidad3do que realizou a denuncia, tanto no texto da manifestagao, quanto
NOS anexos;

Passo 4. Verificar se o assunto tratado na demanda ja esta sendo tratado
em outra demanda ou se ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando,
dessa forma, na identificacdo de possiveis manifestacdes em duplicidade,
que deverdo ser encerradas; ou entdo, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no
Mesmo processo que se encontra em apuracao pela area técnica;

Passo 5. Identificar a unidade apuratéria para qual compete, e
encaminhar a manifestacao;

Passo 6. Receber e analisar resposta da unidade demandada;

Passo 7. Inserir resposta conclusiva na plataforma Fala.BR no prazo de 30
dias

Passo 8. Receber resposta sobre a conclusdo do processo administrativo,
com o numero do protocolo SIPAC, concernente a denuncia, para
insercao na plataforma Fala.BR.

Para manifesta¢des recebidas através de atendimento presencial, carta ou e-
mail, o fluxo é similar ao anterior, havendo apenas a insercdo dela no sistema, antes de
iniciado os demais encaminhamentos.

Em relagdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA consulta somente os
dados do Painel Resolveu?, sem utilizacdao deles para fim especifico na Ouvidoria,
somente para aprimorar o tratamento das manifestagdes.

Por fim, no Questiondrio de Avaliacdo foi mencionado como o principal gargalo
existente atualmente na unidade e que prejudica o bom andamento dos trabalhos, o
tempo de resposta das unidades administrativas da instituicdo as manifestagdes e
solicitacdes de informacdo encaminhadas para elas.

A.8 Demandas com Restri¢ao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
—a UA utiliza a classificagdo “restrito” aos processos no SIPAC que envolvem denuncia.
Desta forma, somente tem acesso a eles a chefia dos setores com competéncia para
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apuracdo de denuncias. Outrossim, também é utilizado tarjamento nos documentos, em
trechos que fazem referéncia a informagao pessoal do denunciante.

Assim, para solicitacdo de subsidios para os setores da UFRA ha a protecdo de
quaisquer informacdes pessoais ou que possam levar a identificacdo dos manifestantes,
de modo que a identidade seja preservada.

As informacdes de identificacdo pessoal somente sdo encaminhadas quando
imprescindiveis a adocdo de providéncias, como, por exemplo, no caso de necessidade
para apuracdo de denuncia. Neste caso, é informado ao manifestante que tais
informacgdes sdo protegidas com restricdo de acesso, conforme art. 10, § 72 da Lei n?
13.460/2017.

A.9 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informando no Questiondrio de Avaliacdo, ndo ha mapeamento
realizado pela Ouvidoria acerca dos principais temas objeto das manifestacoes
recebidas. Por ocasido da elaboracdo do Relatério Anual de Gestdo, a Ouvidoria verifica
os dados do Painel Resolveu?.

A.10 Agoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

O destinatario imediato do Relatdrio Anual de Gestdo, que deve ser elaborado
conforme o art. 14, 1l da Lei n2 13.460/2017, é o Reitor. Entretanto, conforme consta no
Questionario de Avaliacdo, a Ouvidoria ndo encaminha tal documento para a autoridade
maxima da Universidade.

Ainda, nos termos do Art. 15, § unico, Il da Lei mencionada, o documento deve
ser disponibilizado integralmente na internet.

A UFRA publicou Relatério das Atividades da Ouvidoria referente ao 12 semestre
de 2017, 2018 e 12 semestre de 2019. Contudo, em relagao aos anos 2017 e 2019, os
relatdrios estdo incompletos, pois sdo silentes em relagdo aos dados relativos ao
segundo semestre. Outrossim, ndo contém os itens exigidos no art. 15 da Lei n?
13.460/2017, logo ndo podem ser considerados Relatérios Anuais de Gestdo.

Publicou ainda Relatério Anual de Gestdao 2020 e 2021, porém, verificou-se que
ndo contém os itens exigidos no Art. 15, lll e IV. Tais documentos estdo disponiveis em
https://ouvidoria.ufra.edu.br/index.php?option=com content&view=article&id=79&It
emid=297.

Em relacdo ao Plano de Dados Abertos, instituido pelo Decreto n? 8.777/2016 e
gue tem por objetivo a disponibilizacdo na Internet de dados e informacgdes acessiveis
ao publico que possam ser livremente lidos por maquina, usados, cruzados e
reutilizados, fomentando-se o controle social, o desenvolvimento tecnoldgico, o
aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagdo nos diversos setores
da sociedade, no ambito da UFRA este ainda nao foi elaborado.

Foi instituido em dezembro de 2018 um Comité Gestor de Infraestrutura de
Dados Abertos na UFRA, através da Portaria n? 2943/2018, com o objetivo de orientar
as acOes de implementacdo e de promocdo da abertura de dados em formato aberto na
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UFRA. A Ouvidoria participou do Comité. A partir disso foi definido que seria criado um
grupo de trabalho para elabora¢ao do Plano de Dados Abertos.

Os membros do grupo de trabalho ja estdo selecionados, contudo ainda nao foi
emitida a respectiva portaria. O grupo de trabalho serd composto por dois servidores da
Pro Reitoria de Planejamento, sendo um deles o Pré-reitor, além de dois servidores da
Reitoria, sendo um deles o Reitor substituto e um servidor do setor de Tl da UFRA.

Como agdo de monitoramento que a Ouvidoria passou a realizar recentemente,
cita-se o acompanhamento dos processos administrativos instaurados pelas unidades
de apuracdo da UFRA oriundos de dentncias recebidas pela UA. A Ouvidoria solicita que,
apos a conclusdo do processo administrativo, a unidade encaminhe o resultado
conclusivo da apuragdo juntamente com o nimero do protocolo SIPAC, para insercdo
na Plataforma Fala.BR.

Entretanto, em casos de demandas recorrentes relacionadas a servidores do
préprio 6rgdo e que sdo objeto de denuncias, comunicac¢des e reclamacoes, a Ouvidoria
ndo realiza o acompanhamento de como tais questdes sdo tratadas/encaminhadas
pelas unidades responsaveis.

No tocante a melhoria dos servicos, a Ouvidoria ndo acompanha formalmente a
implementacdo dos compromissos de melhoria de servicos firmados a partir de
manifestacdo dos cidadaos.

Contudo, acerca do assunto, a UFRA iniciou o processo de chamada publica para
membros do Conselho de Usudrios, através de divulgacao no site.

# ouvidoriaufraedubr

ACESSO A INFORMAGAO PARTICIE LEGISLACAD GRGAOS DO GOVERNO ¥

pw o comeico ]l wpunomensB ¥ownatuscs ] ¥pars o rodsos B

UFra|Ouvidoria

OUVIDORIA- -~ o Srite
: Seja voluntario e se
- torne conselheiro!

&=

Uma nova forma de participagdo direta
na avaliagdo e melhoria de servigos
publicos

A nossa atuagdo pode melhorar com sua

ACESSOA colaboragdo!

INFORMAGAO

Conselho de Usuéarios

Registre-se que, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, apds a realizagdo do
chamamento publico, a UA deve dar prosseguimento aos procedimentos para
composicao do Conselho de Usudrios, adotando as seguintes acdes: mobilizacdo e
interlocucdo com conselheiros, desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua
atuacdo e consolidar os dados coletados para publicacao.

Por fim, a Ouvidoria ainda ndo realiza andlise de demandas dos cidaddos que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com o fim de subsidiar
a tomada de decisdo dos gestores.
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A.11 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n21.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacgao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

No caso da UA, a atual Ouvidora foi nomeado em 04/03/2022, através da
Portaria n? 343/2022 e ainda ndo atingiu o prazo maximo estabelecido pela Portaria
CGU n2 1.181/2020 em seu art. 72 § 49,

A.12 Carta de Servigos aos Usuarios

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participa¢cdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indugdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualiza¢do periddica e de permanente divulgagéo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao site da UFRA, a Carta de Servigos contendo os servigos publicos
disponiveis pelo érgao a serem disponibilizados aos usuarios, foi encontrada na pagina
da Ouvidoria.

A Carta de Servigos foi elaborada em 2018. Chamou a atenc¢ao o fato de estar
registrado ao final do documento que “é necessdrio atualizar as informagbes aqui
contidas”, contudo, até o momento a carta ndao foi atualizada. Foi informado no
guestionario que a referida Carta estd em processo de conclusdo da atualizacdo e, em
breve sera publicizada na pagina oficial da universidade. A Ouvidoria estd participando
do processo de atualizacdo, conforme Portaria CGU n2 581/2021.

Ainda de acordo com informacbes do questiondrio, em maio de 2022, foi
atualizada a Carta de Servicos Digitais da UFRA, no Portal Gov.BR, seguindo o documento
orientador, que visa nortear a revisdo e a padronizacdo da carta de servicos das
instituicoes da rede federal de educacdo profissional, cientifica e tecnoldgica (EPCT).

A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagdo

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a UA é
responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de
Acesso a Informacgdo - LAl (Lei n® 12.527/2011). A Ouvidora foi designada como
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Autoridade de Monitoramento, através da Portaria n? 695/2022. No entanto, o servico
nao estd regulamentado no ambito da UFRA.

A.14 Planejamento de A¢oes de Melhoria

No Questiondrio de Avaliacdo foram explicitadas a¢des que foram identificadas
e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades
de ouvidoria como um todo. S3o elas:

e atualizagdo dos normativos internos, especialmente o Regimento Interno
da Ouvidoria;

e alinhamento com as unidades apuratérias (Corregedoria, Comissdo de
Etica e Auditoria Interna), acerca dos fluxos das dentncias, tendo em vista
o Plano de Integridade da UFRA;

e mapeamento de processos para o tratamento de manifestagbes
decorrentes de questdes internas da UFRA.

A.15 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagcbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
plataforma Fala.BR. A aplicacdo® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como UFRA — Universidade Federal Rural da Amazbénia e o
periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

UFRA - Universidade Federal Rural da Amazénia

107 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

88 0 19

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFA(;AO (Vocé esta satisfeito(a) com o

?)

16.67%
Resposta :
@5 = Muito Safisfeito
8.33%

. . . 4 = Satisfeito
Sim Parcialmente N&o 50.00%
@2  Insatisfeito

58% 8% 33% 25,00% ®1 8 o nsaisteto 7083%

3 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.
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TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAQ 22 (25,0%)
SOLICITAGAO 33 (37,5%)
DENUNCIA 6 (6,8%)
SUGESTAO 2(2,3%)
@ ELOGIO 0(0,0%)
SIMPLIFIQUE 0(0,0%)
COMUNICAGAQ 25 (28,4%)
*Considera apenas o i Em
RANKING
QUANTIDADE n TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimerc de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

Dendnca deineguler.
nao Informado [N
Conduta Docente. N 5
cancurse [ :
owideriz [ N
Universidades = Instit.. [ AN RAAADDE -
auio [
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SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

2020
®2021

PERFIL DO CIDADAO

GENERO Q LocaLIZAGAO J&% RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0-19anos  00%
20-39 anos I

40-59 anos  0,00%
60-79anos  0,00%
Mais de 80 0,00%

Nio Informado 9831%

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel
Resolveu?, logo ndo ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui
apresentados e os dados do Relatério de Ouvidoria referente ao periodo elaborado pela

UA.

E possivel perceber que o nivel de satisfagdo dos usuérios é superior a 70%, o
que indica a aprovacgao dos usudrios ao servico prestado pela UA.
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Apéndice B

Relato da Analise das Manifestagoes

Neste item, identificou-se caracteristicas sobre o tratamento dispensado as
demandas recebidas pela unidade de ouvidoria. Seguem os resultados encontrados.

B.1 Composi¢ao das manifestagoes
Foram selecionadas as manifestacdes recebidas pela UA no periodo 01/06/2020
a 31/05/2021, no total de 88, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicagao 25
Denuncia 6
Elogio 0
Reclamacédo 22
Simplifique 0
Solicitacdo 33
Sugestao 2
Total 88

Salienta-se que na selecdo objeto foram utilizados os seguintes campos do

formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

= Situac¢ao

= Tipo Manifestac¢ao

= Descrigao Resposta

* Org3o de Origem

= Nome érgao

= Descricdo manifestacao
= Pergunta Satisfacao

= Resposta Satisfacao

= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

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
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e
reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art.
16 da Lei n2 13.460/2017 e Decreto n2 9.492/2018; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
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consideradas em desconformidade as seguintes situacGes das
manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacado”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no e-OUV, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante.

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza a ao usuario a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja
métrica de abrangéncia geral (poucos sdo 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 satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacGes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n29.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e
a Portaria CGU n2 581/2021 dispGéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servigcos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario de perguntas,
elencadas abaixo:

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

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

3.0 campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido
corretamente?

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

5.As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

6.A ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia
e informou qual orgdo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo
tema?
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7.A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o néo
acatamento da denuncia?

8.A resposta da denuncia apta contém informag¢do sobre as
providéncias adotadas?

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

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

11.A resposta da sugestdo contém manifestagdo acerca da
possibilidade de adog¢dio da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsdvel?

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

13.A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisGo do Comité Permanente de
Desburocratizagdo do drgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de
simplificagdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentagao dos Resultados

Conforme mostrado na segdo anterior, para fomentar a analise do tratamento
das manifestacdes dado pela UA, foram avaliadas todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas constantes da Plataforma Fala.BR, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.
Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto &, aquelas
gue receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal procedimento resultou
em um total de 88 manifestagdes, sem duplicidade.

O total de manifestagdes da UFRA no periodo objeto da analise esta brevemente

esbocado a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

2%

O Comunicagao
B Denuncia
OElogio

@ Reclamagédo
O Simplifique

@ Solicitagao

B Sugestao

25%
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A seguir é apresentada uma sintese de todos os assuntos abordados?,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos
por tipo de manifestacdo:

Lista dos Assuntos

Denuncia de irregularidades de servidores ImEEEEEEEEEESSS————————— 10
Atendimento TN
Conduta Docente IEEEEES————— 5
Universidades e Institutos
Ouvidoria

LicitagOes

A A b b

Concurso

Cotas

Auxilio

Matriculas

Servigos e Sistemas

SISU - Sistema de Selegao Unificada

Auxilio

w w w w w w w

Processo Seletivo
Denuncia Crime
Coronavirus (COVID-19)

Animais

N

NN

Avaliagdo da Conformidade

Frequéncia de Servidores

Emprego

Direitos Humanos

Educagdo Superior

Sistema Financeiro

Certidoes e Declaragdes
Telecomunicagdes

Aposentadoria

PROUNI - Programa Universidade para Todos
Cadastro

Exame Nacional do Ensino Médio - Enem
Certificado ou Diploma

Acesso a informacdo

Outros em Meio Ambiente

PR R R R R R R R R R R R R B R

Transparéncia

Patriménio

Transporte Rodoviario
Agendamento de Consultas

Outros em Educagao

[ S S S Y

Outros em Previdéncia

4 Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidad3o e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, I —

porrogavel por igual periodo?

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

HSim B Nado

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

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

prestado?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
u Muito Satisfeito @ Satisfeito @ Regular @ Insatisfeito
B &) Muito Insatisfeito ™ Nulo mN/A

O grafico da Pergunta 2 mostra que mais de 86% das manifestacdes examinadas
ndo tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, impactando a
analise da satisfacdo do usuario.

Em relacdo as manifestacdes da amostra que tiveram a pesquisa de satisfacdo
preenchida, 75% delas foram avaliadas como “Satisfeito” ou “Muito Satisfeito”.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi _

preenchido corretamente?

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

ESim ENao

Quanto ao preenchimento adequado do campo “Assunto”, percebe-se no grafico
que em cerca de 31% das manifestagdes da amostra ele ndo foi preenchido
corretamente. Importante destacar que esse campo pode ser alterado pela equipe da
ouvidoria quando o cidad3o ndo o preenche ou quando o faz de maneira incorreta.

> O discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.
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Pergunta 4

4. A manifestagdo foi classificada corretamente =

(tipo da manifestagdo)?

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

ESim mN3o mN/A

Na Pergunta 4, o N/A se refere as comunica¢des, em que ndo se é permitida
reclassificacdo pela ouvidoria. Das demais 63 manifestacées, 10 delas ndo foram
classificadas corretamente, sendo todas do tipo “Reclamacdo”. Ou seja, das 22
reclamacdes analisadas, 10 deveriam ter sido reclassificadas e ndo foram.

Pergunta 5

5. As informagdes contidas na resposta foram =

apresentadas com clareza e objetividade?

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

HSim EN3o EN/A

Deigual modo, na Pergunta 5, o N/A também se refere as comunicagGes, em que
nao se é possivel a comunicagdo direta com o manifestante pela ouvidoria para o devido
esclarecimento da demanda. Em apenas 5 casos as respostas nao foram consideradas

claras e objetivas.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de

S T D I & IO oL Ul g0 0

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

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

ESim mN3o mN/A

No grafico da Pergunta 6, é mostrado que 100% das manifestagdes examinadas
eram, de fato, de competéncia da UFRA.

Pergunta 7

7. A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as I

unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para I

0 seu arquivamento?

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

HSim EN3o EN/A
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Pergunta 8

8. A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as

unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para _

0 seu arquivamento?

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

ESim EN3o mN/A

Os graficos das Perguntas 7 e 8 mostram que as respostas as manifestacdes do
tipo “Comunicagao” e “Denuncia” foram realizadas adequadamente em todos os casos
analisados na amostra.

Pergunta 9

9- Aresposta da reclamaggo prestou L

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

HSim EN3o EN/A

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 22 reclamacgbes selecionadas
inicialmente, 10 se tratavam, na verdade, de solicitacGes. Entretanto, no tocante as
respostas apresentadas aos cidaddos, em apenas 1 caso, NUP 23546.XXXXXX/2021-XX,
ela ndo foi satisfatéria, independente da classificacdo da manifestagdo estar ou nao
adequada.

Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéncias
explica sobre a adogao da providéncia solicitada

ou justifica sua impossibilidade?

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

ESim mN3o mN/A

Foi verificado que todas as 33 solicitagdes selecionadas na amostra foram
corretamente classificadas. O grafico da Pergunta 10 mostra que dentre todas as
solicitacGes analisadas em apenas 1 caso, NUP 23546.XXXXXX/2021-XX, a resposta ndo
explicitou ao solicitante as providéncias adotadas.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdao contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogao da medida i

sugerida emitida por autoridade diretamente |

responsavel?

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

ESim EN3io EN/A
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O grafico da Pergunta 11 mostra que as 2 manifestacdes classificadas com
“sugestdao” e incluidas na amostra foram adequadamente respondidas, especificando a
medida a ser adotada diante da proposta do cidaddo ou justificando a impossibilidade
de adota-la.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia

20 B DDl C0 U a0 TSP oS D0 SO GO

publico prestado e a sua chefia imediata?

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

ESim ENio mN/A

Pergunta 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo do
Comité Permanente de Desburocratizagdo do 6rgéo,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo
cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo
quando a decisdo for total ou parcialmente favoravel?

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

ESim EN3io EN/A

Os graficos das Perguntas 12 e 13 mostram que nenhuma manifestacdo do tipo
“elogio” ou “simplifique” fez parte da amostra, uma vez que durante o periodo objeto
da andlise esses tipos de manifestacdes ndo foram recebidos pela ouvidoria da UFRA.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo apresentados
na resposta conclusiva®. O gréfico a seguir sintetiza as avaliacdes:

Avaliacao Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA —
para a manifestagao

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

Onde:

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

6 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidadao.
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b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo

de manifestagdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de

manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo relevante, como
um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

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

O grafico da Avaliacdo Geral mostra um desempenho muito bom — de 88,64%
com avaliacdo adequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 88 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe da CGU um padrdo de resposta Unico.

7 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Plano de Agao da Unidade Avaliada
Atividade Acéao Prazo de
atendimento
I. Inadequacdo do regimento | Atualizacdo do 02/2023
interno aos normativos vigentes Regimento Interno
Il. Auséncia de normalizagdo de | Elaboracéo de 04/2023
fluxos de trabalho Instrucio Normativa
I1l.  Desatualizacdo do sitio | Atualizacdo do site da Sem prazo
eletrénico com rol de informagbes | Ouvidoria
para ampliacdo da acessibilidade e
da experiéncia do usuario dos
Servicos oferecidos pela
Ouvidoria
Criacdo da 06/2023
V. Descumprimento de | Ouvidoria Virtual
obrigagBes legais relativas ao | Acompanhamento
cargo de Ouvidor das manifestacdes
Aumento do ndmero de
servidores
V. Inconsisténcias no tratamento | Analise  do  campo
de parte das manifestacdes de | “Assunto”
Ouvidoria Aperfeicoar a resposta da
manifestacao
VI. Inadequacdo do relatério de | Elaboragdo do Relatorio de 04/2023
gestdo aos normativos legais Gestdo 2023
VII. Exposicdo a risco em relacédo 04/2023

a seguranca e a rastreabilidade do
acesso as informacOes referentes
as manifestacdes de Ouvidoria

Utilizacdo do modulo
de tramitacéo
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VISAO

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

MISSAO

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

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



