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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal da Grande Dourados — UFGD.
Municipio: Dourados — MS.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da UFGD, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 2021

Data de execugao: abril a novembro de 2022.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria
da Universidade Federal
da Grande Dourados —
UFGD, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacoes

referentes a servicos
publicos prestados por
aquele orgao.

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 e Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019.

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 funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcan¢adas pela CGU?
Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e

pessoas para o tratamento das demandas de ouvidoria, além

de proatividade de ag¢des, conquanto sua recente criagdo.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a)total auséncia de normativos internos: criagdo da
ouvidoria, formalizagdo de fluxos de trabalho, prazos etc.;

b) posicionamento hierarquico da ouvidoria inapropriado;

c) encaminhamento para as unidades internas fora do
sistema Fala.BR;

d) necessidade de atualizacdo do sitio eletronico;

e) inconsisténcias nos encaminhamentos de elogios; e

f) padronizacdo da periodicidade da atualizagdo da Carta de
Servicos como preconizado pelos normativos a ela
referentes, em especial a Lei n2 13.460/2017, bem como
os Decretos, Instru¢cdes Normativas e Portarias
diretamente relacionadas.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
UFGD as seguintes providéncias:
| - criar normativos internos da unidade que incluam:

a) sua criagdo no Regimento Geral da Unidade;

b) suas atribuicbes e competéncias, inclusive no que se
relaciona com as instancias apuratdrias e defini¢gdo de
metas especificas da ouvidoria;

c) sua consideragdo no Codigo de Etica, inclusive sobre
sigilo das manifestagdes e dos dados pessoais;

d) padronizacdo de fluxos de trabalhos com defini¢cdes de
prazos, inclusive para os esclarecimentos solicitados
as demais unidades; e

e) demais normatizagdes em consonancia aos ditames
das Leis n? 12.527/2011 e n2 13.460/2017, Decretos
n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e Portaria CGU n2
581/2021, estipulando os mecanismos de recepcdo,
andlise e tratamento das demandas de ouvidoria.

I - Implementar fluxos internos de tratamento das
manifestacdes na ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo; e



Il — Readequar posicionamento hierdrquico da ouvidoria,
inclusive no organograma institucional, estabelecendo a boa
pratica de que ela se relacione diretamente com o dirigente
maximo do érgao;

IV - Avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n¢
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicagdo de informagdes sensiveis em outros sistemas,
inclusive nas tramitacdes internas;

V — Atualizar a primeira pagina da ouvidoria de forma a
esclarecer ao cidaddo a diferenca entre os tipos de
manifesta¢des, as consequéncias ao optar pelo anonimato
da comunicacao, e a ndo predilecdo ao tratamento atencioso
de todos os tipos de manifestagdo; e

VI — Adequar os fluxos internos para que os elogios sejam
direcionados diretamente ao servidor mencionado de
maneira efetiva pela prépria ouvidoria, e a chefia do
servidor.
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CGU
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Ouvidoria da UFGD

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 orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 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 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
6rgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao dérgdo 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 manifesta¢des recebidas;

(...)

VIl - 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¢céo 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 relatério tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdao de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
que 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 UA, 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 Informacédo, 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 Avaliacao e interlocu¢Ges com a UA;
iv.  Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;
v.  Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugbes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério 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,
que possibilitaram identificar o tratamento das manifesta¢des e, ainda, a existéncia de
normas afetas a UA, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo
como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes da Plataforma
Fala.BR do periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021. Foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. No total foram reservadas 100 manifesta¢des para
analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de


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

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFGD

Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes 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 serve de subsidio para orientar a proposicdo de aprimoramentos e
melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas
pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada em questdo é a Ouvidoria da Universidade Federal da
Grande Dourados (UFGD), autarquia da administracdo indireta vinculada ao Ministério
da Educacdo e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv
e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgao central
(OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a ouvidoria da UFGD atende precipuamente as
demandas tipicas de ouvidoria relativas ao campi principal da universidade, bem como
os pedidos de acesso a informacdo realizando tal tarefa por meio do e-SIC; tal tarefa
estd incumbida pela Coordenacgdo-Geral de Acesso a Informacgdo (CGAI).

A equipe é composta pelo ouvidor e um analista em ouvidoria. De acordo com a
unidade avaliada, “a atual forca de trabalho tem se mostrado adequada para o
cumprimento das atividades corriqueiras da Ouvidoria, principalmente considerando
que a equipe tem mantido um tempo médio de resposta adequado (inferior a 15 dias).
Porém, a necessidade de efetivagdo de novas atribuicbes legais, a exemplo das
relacionadas ao Conselho de Usudrios, leva a necessidade de repensar a atual forca de
trabalho do setor”. Nao ha rotatividade significativa no quadro de pessoal. Porém,
também nao ha definicdo de metas individualizadas para os membros da equipe
relacionadas as atividades da Ouvidoria, havendo apenas, uma distribuicao informal das
tarefas do setor feita pelo proprio Ouvidor, sem, entretanto, possuir a sistematica de
metas.

Ressalta-se que a equipe possui formacdo no Programa de Certificacdo em
Ouvidoria, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap) em parceria
com a OGU. Ademais, a equipe tem participado de capacitacdes disponiveis que
apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e funcdes de Ouvidoria,
especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

As informacOes da UA foram coletadas do sitio prdprio, dos seus normativos
internos, do Questionario de Avaliacdo, de interlocucbes realizadas, bem como do
relatdrio de ouvidoria do ano de 2021. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFGD sdo
dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria da UFGD.
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1.Auséncia de normatizagao sobre a criagdo da ouvidoria e auséncia de formalizagao

de fluxos de trabalho

A partir das analises realizadas, foi identificado apenas um normativo que cite a
existéncia da unidade de ouvidoria: A Resolucdo n? 71, de 01 de julho de 2008, que
institui o organograma institucional da UFGD.

Contudo, constatou-se que ndo ha mencdo da existéncia da ouvidora no
Regimento Geral, ou em nenhum outro normativo da referida Universidade, bem como
ndo ha nenhuma consideracdo sobre o funcionamento da ouvidoria, as manifestacoes
sigilosas e informac&es pessoais no Cédigo de Etica da Instituicio. Também se constatou
auséncia de normativos relacionados as suas competéncias e atribuicdoes, aos seus
procedimentos de recebimento, analise e encaminhamento de manifestacdes, prazos e
de solicitacdo de informacGes as dreas competentes para tomada de providéncias da

UFGD.

Na etapa de elaboracdo do Relatério Situacional, na analise das respostas ao
Questiondrio de Avaliacdo, a UA informou que ndo hd em vigor normativo que
estabelece tais fluxos de maneira sistémica, todavia, descriminou o fluxo da tramitacao
de cada tipo de manifestacdo. Entretanto, informou a existéncia de um fluxograma

informal, para tanto.

Tratamento de manifestacoes de Ouvidoria - UFGD (esbogo elaborado para responder a CGU - item 25)

Cidaddo

()
)

Registrar
manifestagdo nos
canais da
Owvidoria

Verificar a
resposta

Complementar
manifestagio

c

denincia [

Verificar a
resposta

Manifestacio
fol registrada
no Fala.BR?

Sim

Encaminhar
resposta
conclusiva (via
FalagR

manifestagio

Dentincia possui indicios minmos z
E uma dendncia ou £ possivel

comunicagdo? de autoria, materiaidade &
¢ et
Realizar analise irmetl
preliminar da
= dendncia T rE—
Nio comunicacio

Enviar pedido de
complementacio (via
FalaBR;

Analisar o

e Registrar Verificar Informar o
manifestacio conteido e informacdes Arquivara msitestante sobire
no FalaBR verificar o Ak il as providéncias
assunto adotadas (via
denunciado e 5
Manifestagio necessta de Encaminhar Falagr)
verificar a complementacio? resposta
linguagem Enviar pedido de % Denunciado iva (via y
2 : S E < Informar a CGU StibN G e pos
: T sobre a DAS4
(via Fala.BR) ou
b 3 ; dendncia S superior?
i Nio . S
= il
v 30 de outra
Avaliar manifestagdes oAl
valiar manifest
anteriores com mesmo A Assegurar protecio
assunto 2P0 3 identificacio do
denunciante
Avaliar necessidade
de protecdo 3
Nao identificacdo do
manifestante
Encaminhar para a
Prorogar o drea interna de
prazo da Eocanyas apuracio (via SIPAC) Senbngs
o manifestagio para . Manifestacio
s areaintera (via no FalaBR
SIPAC
£ possivel fornecer ¥ L2 Dendncia foi I
resposta em até 10 colhida? y
Responder 3 = o Recebero pedido de Realizar analise | 2colida? Nio Indocoman s Otwidari Informar a Owvidoria
dias sobre 0 acolhimento ou os .
g Owvidoria (via subsidios ou de de st sobre a conclusdo da
SIPAC) providéncias admissiidade 2 apuragio (via SIPAC
£ Sim Adotar acolhimento (via SIPAC; £
e Solicitar prorrogacio de Nio procedimentos
& prazo (via SIPAC,

apuratérios

]

Também declarou que ndo hd normativo interno que estabeleca que

manifestacbes de ouvidoria eventualmente

recebidas em outras dreas sejam

encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, mas que existe plano de acdo
confeccionado em virtude do diagndstico de maturidade de ouvidoria (MMOUP).

Independentemente da forma futuramente escolhida (normativo interno ou
roteiro institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema
importancia e trara beneficios para atividades da unidade, incluindo a padronizacdo dos
tratamentos dispensados as manifestacGes, reducdo dos prazos de resposta das
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solicitagdes internas e dos tratamentos em geral, aumento dos indices de satisfagao,
melhor interlocu¢do com as demais unidades do érgdo e a identificagdo, de modo mais
agil, de possiveis gargalos em processos que demandem altera¢des, uma vez que por
meio dessa definicdo de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢do na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e simplifique;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria que necessitem de tarjamento ou casos
especificos especiais.

Ademais, a elaboracdo de novos normativos, como os informados pela UA em
seu plano de acdo do MMOUP, com previsao de publicacdo em 2023, é, também, uma
oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de
papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacdo. Ainda, é oportunidade para a reestruturacdo do
organograma institucional, de forma a contemplar a boa pratica da ouvidoria se
relacionar diretamente ao dirigente maximo; e de constituir considera¢des ao Cédigo de
Etica.

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

2.Readequacao dos procedimentos de tramitagao interna pelo “Fala.BR” e atualizagao
do sitio da ouvidoria

No que tange a apresentacao das manifestacdes, e considerando a existéncia de
mais de um canal de comunicacdo disponivel ao cidaddo, a Ouvidoria informou que
utiliza a Plataforma Fala.BR e o sistema interno préprio de gerenciamento destas
demandas em forma de processos, o SIPAC.

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacbes, cabe
mencionar que a ouvidoria utiliza o sistema SIPAC e e-mail para solicitacdo de subsidios
as diversas areas da UFGD, visando a adequada resposta as demandas apresentadas
pelos cidaddos. Em relacdo a utilizacdo do sistema SIPAC, cabe destacar que, tal sistema
possui limitacGes para o tratamento de manifestacbes de ouvidoria, tais como a
replicacdo de informagGes em sistemas diversos, a questdo do acesso a demanda e
rastreabilidade e sua compatibilidade com o Fala.BR, além da auséncia de
funcionalidade para registro da resolutividade da demanda com interlocu¢do com o
Fala.BR de forma ndao manual.
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Nessa esteira, ressalta-se que, durante o periodo de analise das manifestagdes
constantes da amostra, ja havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento
na Plataforma Fala.BR. A Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§

12 e 22 do art. 19:

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usudrios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Todavia, registre-se, portando, que esses sistemas, SIPAC e Fala.BR, ndo sdo
integrados, e o intercambio dessas informacdes ocorre de forma manual. Neste quesito,
cabe salientar que, diante da diversidade de colaboradores nesta atividade (tanto na
ouvidoria quanto nos setores responsaveis pela elaborac¢do da resposta das demandas)
e no tratamento de suas manifestagdes, em especial das denuncias e comunicagdes, e
de suas peculiaridades, a ouvidoria informou que ndo ha uma definicdo especifica
apenas para tratamento delas.

No que tange a protecdo de dados pessoais dos denunciantes, a Ouvidoria

esclareceu que:

Dependendo do resultado da analise preliminar, as manifestacées sdo
encaminhadas para as areas internas responsdveis. Geralmente ¢é
encaminhado apenas o teor da manifestacdo (sem a identificagcdo do usuario)
e, ainda assim, é feito um extrato da manifestacdo para os casos em que a
transcricdo dela contenha elementos que possam facilitar a identificagcdo do
usudrio. Nos casos mais especificos, por exemplo, nos casos em que o usuario
é denunciante e também figura como vitima (ex. assédio moral), a Ouvidoria
solicita, via plataforma, o consentimento do usuario para compartilhar sua
identificagdo com os drgdos de apuracgdo, a fim de viabilizar eventual
apuracgdo. lgualmente, quando o érgao de apuragdo requer a identificacdo do
usudrio, a Ouvidoria a compartilha apds consentimento expresso. Em todos
os casos de usuario identificado com restricdo, inclusive naqueles em que ndo
ha o compartilhamento da identificagdo, a Ouvidoria coloca em seus
memorandos de encaminhamento para as dreas internas informagdes sobre
a necessidade de protecdo da identificagdo dos usudrios e, mais
recentemente, sobre a necessidade de se evitar retaliagdes a denunciantes.
A ideia desse ultimo procedimento é divulgar e fortalecer a cultura de
protecdo dos denunciantes, além de tentar inibir que sejam levantadas
suspeitas indevidas sobre possiveis denunciantes, ou seja, tentar fazer com
gue os gestores foquem na solu¢do do problema e ndo na preocupacgao sobre
autoria da denuncia.

Na tramitacdo interna via SIPAC, no que tange as denuncias, a Ouvidoria realiza
o procedimento conhecido como tarjamento. Todavia, cumpre registar que as
denuncias, em especial as de cunho sigiloso, ndo sdao totalmente protegidas pela simples
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anonimizagdo, uma vez os assuntos nela contidas serem sensiveis e com possibilidade
de acesso e conhecimento do teor por todos os usuarios cadastrados na unidade interna
de destino, e que, ndo necessariamente, fardo o tratamento da manifestagdo,
permitindo que todos os usudrios, independentemente da necessidade de conhecer,
acessem a denuncia.

Logo, ainda que o acesso seja “restrito” por alguns colaboradores responsaveis
pelo tratamento das dendncias, e conteldo pseudonimizado, é possivel que diversas
unidades e servidores/terceirizados terem acesso aos dados pessoais, e/ou as
informacgdes sensiveis nela contidas.

Nessa mesma esteira, diante dos deveres direcionados aos agentes responsaveis
pelo tratamento das manifestacdes, cujo teor envolve conhecimento dos dados pessoais
e informagdes sensiveis, deveria haver também um tratamento diferenciado e/ou
controle de acesso aos sistemas para tratamento das manifestacdes pela equipe de
ouvidoria, diante da presenca de diversos colaboradores, sem necessidade de conhecer,
fato esse nao verificado.

By

Por forca da Lei n2 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacgdo) e da Lei n®
13.460/2017 (Codigo de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servicos Publicos), os 6rgaos
e entidades publicas devem proteger suas informacgdes pessoais, restringindo o acesso
a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, a ndo ser que o
usudrio autorize expressamente o acesso a estas informacgdes. Ainda, a Portaria CGU n?
581/2021 dedica os arts. 30 e 31 especificamente ao assunto:

Art. 30. Compete as unidades do SisOuv receber as denuncias dirigidas ao
orgdo ou entidade a que estejam vinculadas, nos termos do art. 42 do Decreto
n2 10.153, de 2019.

Paragrafo uUnico. As unidades do SisOuv adotardo, no ambito de suas
competéncias, as agées necessarias ao correto cumprimento do art. 42 do
Decreto n? 10.153, de 2019.

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo
as medidas necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
protecdo das informacdes recebidas, nos termos do Decreto n? 10.153, de
2019.

§ 12 A protecdo a identidade do denunciante se dara por meio da adogao de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos
termos do § 12 do art. 62 do Decreto n? 10.153, de 2019.

§ 22 A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com
competéncia para executar o processo apuratdrio, quando for indispensavel
a analise dos fatos narrados na denuncia.

§ 32 A protecdo a identidade independe de prévia habilitacdo da denuncia
pela unidade do SisOuv.

Obedece a referida portaria ao Decreto n? 10.153/2019, em que em seu art. 62
é disposto o seguinte:

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.
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§ 12 Arestricdo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante sera
mantida pela unidade de ouvidoria responsdavel pelo tratamento da denuncia
pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso 1 do § 12 do art. 31 da
Lein212.527, de 2011.

(..

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo 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
dendncia.

Ocorre que o SIPAC ndo atende os requisitos ora expostos no Decreto
relacionados ao estabelecimento de salvaguardas de protecdao a identidade dos
denunciantes. O sistema SIPAC possui limitagdes para o tratamento de manifestacdes
de ouvidoria, tais como a replicagao de informagdes em sistemas diversos, a questao do
acesso a demanda e rastreabilidade, além da auséncia de funcionalidade para registro
da resolutividade da demanda. Por essa razao, permanece a indicagao da utilizacdo do

modulo de triagem e tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR pela UA.

Ressalta-se que no periodo de analise das manifestacdes constantes da amostra
ja havia sido disponibilizado o Médulo de Triagem e Tratamento na Plataforma Fala.BR.
Ademais, recentemente a Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§
12 e 22 do art. 19:

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

Assim, pelo exposto, recomenda-se a Ouvidoria a utilizar do referido mdédulo de
tratamento da Plataforma Fala.BR, de forma a limitar o acesso as denuncias ao minimo
possivel (identificadas ou ndo), evitando assim, o risco de vazamento/conhecimento de
informacgdes sensiveis contidas nas mesmas, em especial as relacionadas a atividade
ministerial e a de seus servidores.

No que se refere ao sitio inicial da ouvidoria da UFGD, no endereco
https://portal.ufgd.edu.br/setor/ouvidoria/index, hd um breve descritivo sobre a
missdo da ouvidoria junto aos cidadaos, a indicacdao da plataforma de interlocucao, a
formas de contato, os prazos, a equipe e os horarios. Adicionalmente, cumpre frisar que
nessa pagina ha apenas um botdo contendo todas as manifestagdes em um mesmo
nicho quadrangular, como resta demonstrado abaixo:
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Por essa razao, quanto a atualizacdo do sitio da ouvidoria, ressalta-se que ha um
volume significativo de manifestacbes do tipo “comunicacdo” que ndo possuem
conteudo adequado a essa classificacdo, indicando que os cidaddos podem ndo ter
clareza quanto a especificacdao de cada tipo de manifestacao de fato, por exemplo, se
sua demanda é uma comunicac¢ao de ilegalidade ou uma solicitagdo de providéncias.

A adequacdo desse quadro possui importancia, uma vez que as comunicacoes
ndo podem ser reclassificadas pela ouvidoria, e, assim, quando o cidad3do inclui uma
manifestacdo do tipo comunicacdo de maneira equivocada, causa distor¢des nos
indicadores e nos relatdrios da ouvidoria.

Assim, apesar da pagina do Fala.BR indicar qual o conteido que se espera de
cada tipo de manifestacao, a atualizagdo da pdgina da ouvidoria nos moldes do modelo
indicado abaixo pode colaborar para mitigar a ocorréncia supracitada. Reforca-se que

se apresenta apenas um modelo norteador, que em nenhum momento tem intencao
vinculativa.

16



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFGD

Saiba quais sdo os tipos de manifestacdes atendidos pela Ouvidoria

T /'S
L r:, _,ré
Denuncia Elogio
Apontamento sobre irregularidades ou indicio de Demonstracéo de satisfagéo ou agradecimento pelos
irregularidades relacionadas ao servigos prestados

(~ ) Q ( i\"

| - / \ /

»/ L/

Reclamagao Sugestao Solicitagao
Relato de falhas relacionadas as Contribuicdo para a melhoria na Requerimento de adogéo de
acoes e servigos do prestacéo do servigo publico providéncia por parte do

do em caso de necessidade de informagdes ou
om sigilo.

Outrossim, também se destaca a necessidade de esclarecer ao cidaddo que as
comunica¢ées sdao anbnimas e ndo permitem interlocu¢do e acompanhamento
posterior.

3.Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatéria de 100 manifestagées, considerando como espa¢o amostral as
106 manifesta¢Oes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021.

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

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifestacGes. A anadlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada (100 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 OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva
mostrou um bom desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA
considerando a amostra examinada. Entretanto, ha a necessidade de a UA observar
algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.
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a)inconsisténcia no encaminhamento dos elogios

Em 100% das manifestacdes do tipo elogio analisadas na amostra selecionada, o
encaminhamento documentado na Plataforma Fala.BR estava incorreto.

Cabe salientar que os elogios sdo expressdes de satisfacdo relacionadas a uma
prestacdo do servico publico, ou seja, demonstracao de reconhecimento ou satisfacao
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido, podendo ser genérica, quando nao
atribui tal satisfacdo a um servidor; ou podendo ser especifica, quando relacionada a um
servidor. No segundo caso, a Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021, determina
gue o elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, e a sua chefia imediata.

A referida portaria conclui enunciando que a resposta conclusiva do elogio
contera informagao sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata.

Na analise da amostra, a ouvidoria assumia como padrao o encaminhamento do
elogio a chefia imediata, e atribuia a esta chefia o repasse ao servidor elogiado,
conforme segue trecho do NUP 23546.00xxxx/2021-xx, como exemplo:

Diante do recebimento deste elogio, a Ouvidoria solicitou que as chefias
imediatas repassassem o elogio aos servidores envolvidos, parabenizando-os
e incentivando-os a perenizar o bom atendimento e a qualidade na prestagédo
dos servigos por eles realizados.

Ressalta-se que a Portaria supracitada padroniza as respostas conclusivas das
ouvidorias federais com intuito de capitalizar as boas praticas constatadas nos cendrios
internacionais e nacionais no dmbito das nossas ouvidorias. Dessa forma, procede-se
recomendado que as ouvidorias direcionem propriamente os elogios recebidos até o
servidor elogiado, garantindo seu recebimento pelo mesmo.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da UFGD, em ordem de prioridade:

| — Criacao de normativos internos da unidade que incluam, no minimo:

a) A criacdo e inclusdo da Ouvidoria da UFGD no Regimento Geral da
Universidade;

b) Suas atribuicGes e competéncias, inclusive no que se relaciona com
as instancias apuratérias e definicdo de metas especificas da
ouvidoria;

c) Seus fluxos de trabalho, inclusive no que se relaciona ao
direcionamento desses para a unidade auditoria e correi¢do, ou
outras com competéncias determinadas pelas especificacdes da
manifestacdo tratada;

d) Sua consideracdo no Cédigo de Etica, inclusive sobre sigilo das
manifestacdes e dos dados pessoais;
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e) Padronizacdo de fluxos de trabalhos com definicdes de prazos,
inclusive para os esclarecimentos solicitados as demais unidades; e

f) Demais normatizacdes em consonancia aos ditames das Leis n2
12.527/2011 e n? 13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n®
10.153/2019, e Portaria CGU n? 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepc¢do, analise e tratamento das demandas de
ouvidoria. Inclusive na padronizacao da atualizacdo periddica correta
minima da Carta de Servicos

II - Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

lll - Readequar posicionamento hierarquico da ouvidoria, inclusive no organograma
institucional, estabelecendo a boa pratica de que ela se relacione diretamente com o
dirigente maximo do 6rgao

IV - Avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas;

V - Atualizar a primeira pagina da ouvidoria de forma a esclarecer ao cidadao a diferenca
entre os tipos de manifestacGes, as consequéncias ao optar pelo anonimato da
comunica¢ao, e a ndo predilecdo ao tratamento atencioso de todos os tipos de
manifestacdo; e

VI - Adequar os fluxos internos para que os elogios sejam direcionados diretamente ao
servidor mencionado de maneira efetiva pela prépria ouvidoria, e também a chefia do
servidor.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagcdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da UFGD, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisadas a estrutura e a gestdo do 6rgao e o fluxo de tratamento das manifestacdes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao 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 andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacdes do ano de 2021, bem como as
informacgdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os gestores da unidade. Observou-
se que a UA possui uma boa equipe, capaz de contribuir para o tratamento das
demandas de ouvidoria, conquanto, apesar de sua provavel criacdo ter ocorrido em
2006 (data da nomeacdo do primeiro ouvidor), a ouvidoria ndo possui normatizacdes
formais robustas ou gestao de processos adequadamente documentado. Outrossim,

19



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFGD

existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de
aperfeicoar a interlocu¢ao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usudrios, bem como
reduzir ainda mais o prazo de conclusao das manifestagoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: protecdo do funcionamento adequado da
ouvidoria, melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao;
organizacao e padronizacdo de seus tratamentos; ampliacdo das a¢des de transparéncia
e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade, elementos
fundamentais de accountability; e orientacbes as dreas técnicas para elaboracdo da
resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o
fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria.
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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 elaboragdo 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 | Fundacdo Publica da administracdo indireta

Data de criacdo 2006 (Primeira nomeacéao de ouvidor)
E-mail ouvidoria@ufgd.edu.br
Pagina na Internet https://portal.ufgd.edu.br/setor/ouvidoria/index
Canal de atendimento Fala.BR
Rua Jodo Rosa Godes, 1761 — Vila Progresso. Dourados,
Endereco
MS
Telefone (67) 3410-2754
Dionatan Vermieiro Néia de Souza
. dionatansouza@ufgd.edu.br
Ouvidor

servidor efetivo do 6rgao

experiéncia anterior na auditoria interna

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da UFGD integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Unido —
CGU. Nessa Universidade Federal, a Unidade Avaliada — UA integra os érgaos de Apoio
e Controle, vinculada diretamente a reitoria.

De modo geral, a Ouvidoria da UFGD exerce de fato o papel mediador nas
relacdes envolvendo interacao entre a triade cidadao, prestacdo de servico e subsidio a
reitoria. Entretanto, conforme mencionado anteriormente, suas competéncias nao
estdo estabelecidas oficialmente nos normativos internos.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria também é responsavel por tratar os
pedidos de acesso a informacdo, realizando tal tarefa por meio do e-SIC.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFGD, foi identificada a estrutura do organograma
organizacional que indica a existéncia da ouvidoria, conforme Resolucdao n2 71, de 01 de
julho de 2008. Em questionario foi informado que a Ouvidoria esta subordinada a Chefia
de Gabinete.
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Entretanto, ndo se encontrou nenhum outro normativo, em pesquisa ou nas
entrevistas com a unidade, que estabelecesse ou normatizasse a ouvidoria como
unidade interna do corpo operacional da UFGD.

Cabe frisar, entretanto, que foi informado que um novo Regimento Interno da
Ouvidoria da UFGD esta em elaboracdo e tem previsdo de aprovacao até marco de 2023,
conforme plano de a¢do confeccionado pela ouvidoria da UFGD como desdobramento
do diagndstico de maturidade de ouvidoria (MMOUP). O documento inicial que mais se
aproxima de uma comprovacdo da existéncia formal da Ouvidoria na instituicdo é
a Resolucdo supracitada, que aprova a estrutura administrativa da UFGD em que consta
a Ouvidoria como parte dessa estrutura. Entretanto, percebe-se que ja em 2006, houve
a nomeagdo do primeiro Ouvidor da UFGD por meio da Portaria RTR/UFGD n2 5 de 06
de julho de 2006.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avalia¢do, a equipe é composta pelo
ouvidor e um analista em ouvidoria. Foi informado que a composicao atual da forca de
trabalho é adequada ao cumprimento da atual missdo institucional da Ouvidoria. Nao
ha rotatividade significativa no quadro de pessoal. Porém, também ndo ha definicdo de
metas individualizadas para os membros da equipe relacionadas as atividades da
Ouvidoria, havendo apenas, uma distribuicdo informal das tarefas do setor feita pelo
proprio Ouvidor, sem, entretanto, possuir a sistematica de metas.

Ressalta-se que a equipe possui formacdo no Programa de Certificacdo em
Ouvidoria, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap) em parceria
com a OGU. Ademais, a equipe tem participado de capacitacdes disponiveis que
apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e funcdes de Ouvidoria,
especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

Por fim, a Ouvidoria possui espaco fisico proprio e especifico para os
atendimentos presencial e telefénico, ocupando atualmente uma sala, local onde é
realizada a recepcdo e atendimento presencial de servidores e demais cidaddos.
Contudo, a sala da ouvidoria necessita de adequacdes relacionadas a acessibilidade de
pessoas com mobilidade reduzida e, ainda, de persianas para garantir a privacidade dos
usuarios (atualmente as janelas estdao tampadas com papel pardo). A UFGD informou
gue ja existem tratativas em curso com a administracdo para a devida adequacao desses
itens.

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

i. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
ii. E-mail;
iii.  Atendimento presencial;
iv.  Atendimento telefonico;

Na pagina inicial da UFGD ha dois botdes “ouvidoria”, ambos encaminham para
a mesma pagina da ouvidoria. Nessa pagina, hd o link que encaminha o cidadao para a
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pagina do Fala.BR, bem como orientagdes sobre a atua¢dao da ouvidoria e as outras
opcoes de atendimento, ja descritas acima.

u.br

Irparaoconteudo il Irparaomenu Py Irparaabuscal] Irpara o rodape i ACESSIBILIDADE ~ ALTOCONTRASTE  MAPADOSITE 3KEN emES

u F G D Universidade Federal F fio portal n
da Grande Dourados

OaBO

Contatos &% Centro de Selecio B Editais = Localize na UFGD 9 Ouvidoria¥)  Perguntas Frequentes @ WebMail »

ENSINO PESQUISA| BIBUOTECA

UFGDNet

(CPDI

@ Avaliacaode _ il
b sempenho Funcional 4 lutf,!f‘a'.’iiéo

N Servidores técnico-administrativos de 1 a 16 de maio

hu, RSO | de 2022

Servigos Publicos

Boletim de Servigos UFGD esta com varios editais

Comunicaco abertos para estudantes
interessados em bolsas e

Coronavirus auxilios
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Owvidoria «— l'! E LATORIO AN UAL DE GESTA” faculdade: falta de recursos financeiros e
Regime Académico U necess...

;";z;glg;jzlspe";ases Assisténcia Estudantil da
UFGD tem 83% de aprovagao

nos servicos prestados
Cada vez mais, a populagao brasileira
esta atenta e ativa na cobranca de

Quanto ao Servico de Informacdo ao Cidadao, ha links na pégina principal, ndo
intermediado pela pagina da ouvidoria.

& C @ portalufgd.edubr Q » « 0O o H

AUFGD b

Unidades da UFGD definem as Iniciativas pestados

Estratégicas a serem executadas visando

alcangar os  Objetivos  Estratégicos
r— estabelecidos no PDI

/ INFORMAGAOD ¥ "
Institucional
Aqes e Programas o

Participagdo Social B INFORMES GERAIS

Audtorias

Convénios &

AGAO DE MESTRADO / PPGANS-FCS / DISCENTE FABIANA CASAGRANDA
transferénclas

Tituo: Implicagdes e desafios da atengao diferenciada no contexto da alencao especiakzada perspec
Receltas e Despesas
Lel de Acesso &

Informago .
agio e Temitoniakdade-PPGET toma pablico o EDITAL DE DIVULGAG

LicitagBes e Contratos

s - 04042022

Servidores gt

L OFERECIDO PELA ETS PARA O TOEFL IBT E TOEFL IBT HOME EDITION
InformagBes TOEFL IBT Faga & sua inscrigho até 30 de abnl de 2022 e garanta este desconto especial oferecido pe
Classificadas
Sevicode NFORMES 3
Informagso ao
Cidad3o - SIC

Perguntas Frequentes

Fale Conosco

GIROUFGD  UFGD CIENCIA  UFGD INFORMA

Fonle NEDGS - 31032022

Ainda no que tange a pagina “ouvidoria” ha a publicacdo do relatério de gestao,
de 2021. Porém, ndo foram encontradas publicacdes de relatérios de anos anteriores
ou as recomendacdes feitas pela prdpria ouvidoria da UFGD.
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Também ndo se encontrou nenhuma normatizacdo da ouvidoria, suas
atribuicdes e regulamentacao de processos, inclusive ndo hd mengao da ouvidoria no
Estatuto Geral da Universidade, além da Resolugdo do organograma supracitada.

Em regra, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por outros canais sdo
registradas no Fala.BR. Entretanto, ressalta-se que a ouvidoria relata em seu relatério
de 2020 publicado no sitio da ouvidoria, que a Ouvidoria atende a inimeras duvidas dos
usuarios do servico publico através do e-mail institucional. Consta no relatério
supracitado que, no ano de 2020, foram mais de cem questionamentos e duvidas
respondidas sobre os mais variados assuntos: certificacdo do ensino médio por meio de
notas obtidas no Enem/Encceja, matriculas, diplomas, certificados de cursos FIC, prazos
de inscricdes em processos seletivos, transferéncia de curso, auxilios estudantis, cursos
livres ofertados pelo UFGD, dados abertos, questiondrio socioeconémico,
redistribuicdo, entre outros. De acordo com a ouvidoria da UFGD, por se tratar de
demandas que consideram simples e, por vezes ndo enquadradas como manifestacao,
a maioria é respondida pela prépria Ouvidoria e, por isso, ndo chegam a ser inseridas no
Sistema Fala.BR.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacbes 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 prépria pagina da unidade é apresentado o encaminhamento ao
Fala.BR.

Como sistemas coadjuvantes, utiliza:

a) Sistema Integrado de PatrimOnio, Administragdo e Contratos.
(SIPAC): utilizado para solicitacdo de subsidios as diversas areas da
UFGD, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos
cidadaos.

O intercambio de informagdes entre o sistema Fala.BR e o SIPAC é feito
manualmente. Em rela¢do a utilizagdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que
as informacdes sobre a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos
cidadaos sao pesquisadas e extraidas do préprio Fala.BR e do Painel Resolveu?. Sempre
gue possivel, tais informacdes sdo utilizadas para a analise e revisdo de fluxos e dos
procedimentos de tratamento das manifestacdes da unidade. Todavia, a UFGD informou
qgue esse fluxo serad revisto por conta da implementacdo do modulo de triagem e
tratamento do Fala.BR juntos aos setores de apuracdo da UFGD.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Durante as indagacbes, foi informado um esboco de fluxograma dos
procedimentos para tratamento de manifestacdes. Esse, contudo, também ndo esta
normatizado ou calcado em um processo de mapeamento da ouvidoria.

Indica-se que o fluxograma foi apresentado na secdo “Resultado dos Exames”
desse relatdrio (pagina 11).
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A.8 Demandas com Restrigao 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 como principal canal para recebimento de manifestacdes a plataforma
Fala.BR, na qual a manifestacdo, geralmente, ja sdo pseudonimizadas ou com pedido de
restricdo da identificacdo do usuario. Assim, a depender do resultado da analise
preliminar, as manifestacdes sdo encaminhadas para as dreas internas responsaveis.
Geralmente é encaminhado apenas o teor da manifestacdo (sem a identificacdo do
usudrio) e, ainda, assim, é feito um extrato da manifestacdo para os casos em que a
transcricdo dela contenha elementos que possam facilitar a identificacdo do usuario.

As informacdes de identificacdo pessoal somente sdo encaminhadas quando
imprescindiveis a adocao 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.

Nos casos mais especificos, por exemplo, nos casos em que o usuario é
denunciante e também figura como vitima (ex. assédio moral), a Ouvidoria solicita, via
plataforma, o consentimento do usudrio para compartilhar sua identificacdo com os
orgdos de apuracgado, a fim de viabilizar eventual apuracgado. Igualmente, quando o érgao
de apuragdo requer a identificacdo do usuario, a Ouvidoria a compartilha apds
consentimento expresso. Em todos os casos de usudrio identificado com restri¢do,
inclusive naqueles em que ndao hd o compartilhamento da identificacdo, a Ouvidoria
coloca em seus memorandos de encaminhamento para as areas internas informacdes
sobre a necessidade de protecdo da identificacdo dos usuarios e, mais recentemente,
sobre a necessidade de se evitar retaliagdes a denunciantes. A ideia desse ultimo
procedimento é divulgar e fortalecer a cultura de prote¢dao dos denunciantes, além de
tentar inibir que sejam levantadas suspeitas indevidas sobre possiveis denunciantes, ou
seja, tentar fazer com que os gestores foquem na solucdo do problema e n3o na
preocupacao sobre autoria da dendncia.

No UFGD as informacgdes tém protecao no sistema de tramitagao interna quanto
ao acesso apenas aos funcionarios autorizados. Quando necessdria a tramitacdo da
manifestacdo a outros servidores, a ouvidoria pode também optar pelo tarjamento das
informacgdes sensiveis.

A.9 Temas e Orgdos Internos Demandados
Consoante constatado no relatério anual de gestdo de 2021, os principais temas
objeto das manifestacdes recebidas pela UA sdo:
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Distribuicdo das manifestacdes por assunto

Denuncia de ndo cumprimento de jornada de trabalho 4,72%

Morosidade na emissdo de certificado ou diploma 4,72%

Concessao/alteracdo/suspensdo de Adicional de

0,
Insalubridade 4,72%

Questionamentos sobre editais de processos seletivos 4,72%

Suspeita de aplicagdo irregular de recursos publicos 4,72%

Atendimento Elogiavel [INNRNGTNEE 5, 66%
Reclamagdo sobre a comunicacdo institucional [ NNRNEGIGIGTNNNEEEEEE 5,66%
Casos de impedimentos ou suspeicdo [ NRNGNTNNINGNGEEEEEEEN 5,66%

Forma de lecionar |, 7,50%

Suspensgo de atividades durante pandemia | 7,50%

M Distribuigdo das manifestagGes por assunto

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

Na analise preliminar dos relatérios de ouvidoria publicado e nas indagacdes,
relata-se que no intuito de melhorar processos internos, a ouvidoria tenta sensibilizar
os gestores sobre a oportunidade de melhoria apresentada e requer, como resposta, as
acdes que serdo adotadas para regularizar a situacdao ou aprimorar determinado
processo. Se for drea de apuracgao, requer informacgdes sobre o acolhimento ou ndo da
denuncia. Essa resposta serve como subsidio para encaminhamento de resposta
conclusiva ao usuario. A ouvidoria faz 0 acompanhamento dos prazos para os gestores
responderem, mas ainda ndo faz o acompanhamento/consolidacdo dos resultados das
acoes propostas nas respostas dos gestores. Ainda ndo ha exigéncia de que os gestores
elaborem um Plano de Acdo para aproveitarem as oportunidades de melhorias
apresentadas em cada manifestacdo. O fluxo mencionado ndo estd formalmente
instituido.

A UFGD ressaltou que pretende sistematizar esse fluxo e coloca-lo no regimento
interno da ouvidoria, de modo a legitimar sua atuacdo, no sentido de emitir
recomendacdes, exigir plano de acdo dos gestores, monitorar a implementacdo das
recomendacdes e mensurar os resultados alcancados.

A.11 Carta de Servigos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sdo os 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 participacdo e comprometimento,
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informacao e transparéncia, aprendizagem e participa¢do do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo 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 atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio da UFGD, foi encontrada sua Carta de Servigos contendo os
servicos publicos disponiveis pelo érgdo a serem disponibilizados aos usudrios, no link
<https://portal.ufgd.edu.br/secao/carta-de-servico/index>.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a Ouvidoria
da UFGD é responsavel também pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao,
referentes a Lei de Acesso a Informagdo — LAI (Lei n® 12.527/2011).

Constata-se que, conforme consta no painel de monitoramento da Lei de Acesso
a Informacdo, em 2021 foram recebidos pela UFGD 185 pedidos de acesso a informacao,
sendo todos respondidos. A média mensal foi de 15 solicitacdes e o prazo médio de
resposta, segundo o Painel de Acesso a Informacado da CGU, foi de aproximadamente 15
dias. No periodo houve, ainda, 11 pedidos de recursos, dos quais trés chegaram a
autoridade maxima da UFGD. Ndo houve recursos para a Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e Comissdao Mista de Reavaliagdo de Informacdes (CMRI). A distribuicdo dos
pedidos de acesso a informacao por tipo de resposta segue apresentada abaixo:

Distribuicdo do Pedidos de Acesso a Informacao

Acesso parcialmente concedido | 2,16%
Pergunta Duplicada | 1,08%
Extrapola Competencia 0
Informagdo Inexistente | 0,54%
Encaminhado para outra ouvidoria = 0
Acesso negado | 0,54%

N3o se trata de pedido de acesso a informacdo | 3,24%

Acesso Concedido |, 52, 44%

A.13 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacao, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e recondu¢ao ao
cargo ou fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.
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Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de recondugao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliagao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

Sendo assim, a ouvidoria da UFGD, enquanto unidade setorial do SisOuyv,
obedeceu aos ditames da referida portaria na nomeacdo do atual ouvidor, Portaria
RTR/UFGD n21.276/2019.

A.14 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, considerando a entidade como UFGD — Fundacdo Universidade da Grande
Dourados e o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021:

UFGD - Fundag¢ 4o Uni idade Federal da Grande Dourados

§03( =7 118 :

TOTAL DE MANIFESTAGOES

UNIDADES FEDERAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendi p 0?)
22 2AL SERIE HISTORICA

Resposta

00 M
Sim Parcialmente N&o 5o.00% 1@s
58% 8% 33% 26,00% 1@y e 68.75%
Satisfag3o Média
TOTAL DE RESPOSTAS 12 TOTAL DE RESPOSTAS 12
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TIPOS DE MANIFESTAGAQ SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
_ . ) _ 15
@1 recLAMACAO 22 (20.8%)
SOLICITAGAO 8 (7.5%)
Bl pENONCIA 11 (10,4%) .
=] sucesTio 1(0,9%) ®2021
ELOGIO 6 (5,7%)
5] simvPLIFIQUE 0 (0,0%) :

. L T Y
®] comunicacio 58 (54.7%) S Vo e Y

*Considera apenas as i O i eEm
RANKING PERFIL DO CIDADAO
.75  QUANTIDADE w TEMFO B . " | GENERO Q LocaLizagio JAL RAGAECOR

Lista dos assuntos com maior nimere de manifestacées Respondidas & Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Tratamento

Denincia e megulari..

Flangjarm

0-19anes  0.00%

20-39 anos . 488%

40-59 anos I 244%

Coronavin
Condy

Cartificado ou Diploma [N -
Outros em Comunica... [N ¢ Msis d= 80 0,00%
Proces:

Frequéncia dz Szrido... [ N MM - Nic Informado

60-T9anos  000%

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do proprio Painel
Resolveu?. No comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados do Relatério
de Ouvidoria 2021 elaborado pela UA, apesar da igualdade das fontes de dados, no
relatério de gestao, figura 7, pagina 13, consta o nimero 151 de pedidos de acesso a
informacao, enquanto no Painel constam 185.

Figura 7 — Quantidade de pedidos de acesso a informagao recorridos

RECURSOS INTERPOSTOS
(PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO)

Total de pedidos recebidos
151

N&o recorreram

= Primeira instancia (chefe hierdrquico)

178; 96% ~<

» Segunda Instancia (Autoridade maxima
do drgdo)

= Terceira Instancia (CGU)

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).
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Umma Atualizagao >> U1/UbI2U22 VU143

UFGD - Fundacao Universidade Federal da Grande Dourados Atualizagdo > Didria

CATEGORIA DO ORGAO: FUNDAGAO PUBLICA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING
185 102° / 306

100,00% 0,00%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

14,93 dias 208° / 306 RESPONDIDOS  EM TRAMITACAO OMISSOES

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso & informacéo

Em solicitacdo de esclarecimentos, a ouvidoria da UFGD informou que iria rever
seu relatédrio.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagcdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da
populacgdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante (util

em situagdes em

gue a execugao do censo é invidvel ou antiecondmica e a informacgao

obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA

advindos do Fala.

B.1 Metodologia

BR, bem como a anédlise dos resultados encontrados.

para Obtenc¢ao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da selecdao de todas as manifestacdes
recebidas pela UA no periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, era composta de 106
manifestacdes, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicacgao 58
Denuncia 11
Elogio 6
Reclamacgdo 22
Simplifique 0
Solicitacdo 8
Sugestdo 1
Total 106

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada, em um total de 100
manifestagées, a partir de uma amostra inicial de 106, tendo sido realizados os

seguintes passos:

1) Selegao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, com resposta conclusiva;

2) Calculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporgdo para o total de 100 manifestacoes
(tamanho da amostra objeto escolhido para andlise), desconsiderando
a parte fraciondria do calculo e o tipo Simplifique;

4) Célculo do quantitativo das manifestacdoes do tipo Simplifique,
sendo como a diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias,
obtida no passo anterior. Esse procedimento foi adotado pois o
nimero de manifestacdes Simplifique é consideravelmente menor do
gue as demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo
na amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada
tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes
guantitativos o valor de 100;
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5) Selegdo das manifesta¢cdes baseada na distribuicdao equiprovavel,
sem reposi¢ao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifesta¢des obtido no passo anterior.

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

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

= Situacao

= Tipo Manifestagao

= Descrigdao Resposta

* Org3o de Origem

= Nome érgao

= Descrigdo manifestagao
= Pergunta Satisfacdo

= Resposta Satisfacao

= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacao, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacao na amostra.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de corregdes e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n2 13.460/2017 e art. 12 § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestagdes, devendo
a administracao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacGes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacdo, nao foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante.

b) Satisfacdo 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
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estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. 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, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/17 e a
Portaria CGU n? 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos
devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 15 da IN
Conjunta MP/CGU n2 1/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questiondrio de perguntas,
elencadas abaixo:

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

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

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido
corretamente?

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

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

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia
e informou qual drgéo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo
tema?

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

8. A resposta da denuncia apta contém informagGo sobre as
providéncias adotadas?

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

10. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do
da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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11. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da
possibilidade de adog¢éio da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsadvel?

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
Desburocratizacdo do Jrgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentag¢ao dos Resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos
das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a
partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e
concluidas em 2021 constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacdes
com resposta conclusiva, isto é, aguelas que receberam tratamento completo por parte
da ouvidoria. Tal selecdo resultou em um total de 106 manifesta¢des, sem duplicidade.

No total de manifestacGes recebidas pela ouvidoria da UFGD no periodo em
questdo, foram reservadas 100 manifesta¢des, sendo brevemente esbogadas a seguir:

® Reclamacgao

Solicitagao

Sugestao

= Elogio

= Denlncia

m Comunicagao

Distribuicdo por Tipo de Manifestacao

20,80%

7,50%

54,70%
0,90%

5,70%

10,40%
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra?, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos
por tipo de manifestagao:

Denuncia de Irregularidade
Planejamento e Gestdo
COVID-19

Conduta Docente
Atendimento

Processo Seletivo
Outros em Comunicagao
Certificado e Diploma
Hospital Universitario
Frequéncia de Servidor
Agente Publico
Educagdo Superior
Transparéncia Ativa
Matricula

LGPD

Conduta Etica

Bolsa

Universidade e Instituicdes
Recursos Humanos
Licitagao

Cota

Acesso a Informacao

Lista deAssuntos

e | 4
. | D
e ] |
. 10
. O
I
I
I
I 5

I 5

I

e 3

N N NNDN

A tabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo
de manifestacdo, apds a andlise do teor de cada uma:

Resumo do Teor da Manifestac¢ao Quantidade

Comunicagao

55

Comunicagao de servidor técnico ndo cumprindo a carga horario

Comunicacg3o sobre conduta de docente (assédio moral/sexual)

Comunicagdo sobre conduta de docente (carga horaria)

Comunicacdo sobre morosidade na emissdo de diplomas
Comunicagdo sobre ndo atendimento ao cidadao
Comunicacdo sobre conduta de docente (manifestagdo politica)

Comunicagdo sobre atraso no pagamento do auxilio permanéncia

Comunicacg3do sobre conduta de docente (assédio moral/sexual)

Comunicagdo sobre vazamento de informagGes pessoais

Comunicacdo sobre conduta de docente (assédio)

Comunicagdo sobre gestao pedagodgica

Comunicacdo sobre conduta de docente (redes sociais)

Comunicagdo sobre gestdo pedagdgica (atraso na concussdo de turma)

Comunicagdo sobre atraso na emissdo de certificados

Comunicagdo sobre conduta de docente (manifestagao politica)

! Nota-se que estes valores s3o0 os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.
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Dentincia 10
Denuncia sobre tema referente a conduta docente

Denuncia sobre tema referente a desvio de fungao

Denuncia inapta

Denuncia sobre tema referente a desrespeito ao principio da impessoalidade

Denuncia sobre irregularidades relacionadas a licenga capacitagdo

Denuncia sobre tema referente a desvio de fungao

Denuncia sobre tema referente a Assédio Sexual

Denuncia sobre irregularidades na emissdo de diplomas

Elogio 6
Elogio sobre servigo da Reitoria

Elogio sobre servidor(es) da UFGD (desempenho de servidor)

Reclamacao 21
Reclamacéo sobre emissdo de diploma

Reclamacgado sobre tema referente ao andamento de processo seletivo

Reclamacéo sobre tema referente a concurso

Reclamacgado sobre tema referente a emissao de certificado

Reclamacéo sobre tema referente a gestdo pedagogica

Reclamagdo sobre tema referente gestdao administrativa

Reclamacéo sobre tema referente a emissao de certificado

Reclamagdo sobre tema referente mal atendimento ao aluno

Reclamacdo sobre tema referente a estagio obrigatdrio

Reclamagado sobre tema referente vazamento de informagdes pessoais

Reclamacéo sobre tema referente a mal funcionamento do sistema de educacgdo a distancia
Reclamacgado sobre tema referente a gestao pedagogica

Reclamacéo sobre tema referente ao mal funcionamento do sistema do MEC

Reclamagdo sobre tema referente a mal funcionamento do sistema de matriculas
Reclamacéo sobre tema referente ao andamento de processo seletivo

Denuncia referente a enriquecimento ilicito e peculato

Reclamacéo sobre tema referente a ineficiéncia de docente

Reclamagado sobre tema referente a concurso

Reclamacéo sobre tema referente a conduta docente

Denuncia sobre tema referente a Assédio moral

Reclamagado sobre emissdo de diploma

Reclamagado sobre tema referente escolha de servidores para fungdes gratificadas
Reclamacéo sobre atraso no pagamento de auxilio permanéncia

Simplifique 0

Solicitagao 7
Solicitacdo sobre gestdao administrativa
Solicitagcdo sobre atendimento prestado
Solicitagdo sobre tema referente transferéncia de servidores entre campi
Solicitagdo sobre emissdo de certificado
Solicitacdo sobre licitacdes
Solicitagdo sobre funcionamento do sistema
Consulta juridica sobre tema afastamento para tratamento da sadde
Sugestao 1
Sugestao sobre conduta de docente
Total da Amostra 100
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagdo foi avaliada segundo
um questionario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir?:

Pergunta1

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

porrogavel por igual periodo?

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

ESim mNao

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 cidaddo ficou satisfeito com o tendimento
prestado?

0,00% 20,00%  40,00% 60,00  80,00% 100,00%

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

No grafico acima, é revelado que exatamente 100% das manifestagdes
examinadas ndo tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi I

preenchido corretamente?

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

ESim ®mNao

Pergunta 4

4. A manifestagdo foi classificada corretamente =

(tipo da manifestagdo)?

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

ESim EN3o EN/A

2 0 discriminante Nulo significa que n3o ha informag3o na manifestagdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.
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Pergunta 5

5. As informagdes contidas na resposta foram I

apresentadas com clareza e objetividade?

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

ESim mN3o mN/A

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se
refere as comunicacdes, em que nao se é permitida reclassificacdo pela ouvidoria. De
igual modo, na Pergunta 5, o N/A também se refere as comunicag¢des, em que ndo se é
possivel a comunicacdo direta com o manifestante pela ouvidoria para o devido
esclarecimento da demanda. Ressalta-se os desempenhos bons acerca dos
preenchimentos dos campos “Assunto” pela ouvidoria e ruim para a classificacdo das
manifestacdes.

Pergunta 6

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

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

HSim EN3o EN/A

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

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as dez denuncias selecionadas
inicialmente, uma ndo se coadunavam com o teor deste tipo de manifestacdo, sendo
reclassificacdo incorretamente feita pela prépria ouvidoria, uma vez que a classificagao
feita pelo cidaddao estava correta. A seguir, sao apresentados os resultados das
Perguntas 7 e 8, referentes as denuncias.

Pergunta 7

7. Aresposta da Comunicagdo contém informacgao
sobre as providéncias adotadas e o seu —
encaminhamento as unidades apuratorias

competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

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

HSim EN3o EN/A

Pelo exposto, considerando a selecdo inicial, conclui-se que dentre as 55, cinco
tiveram tratamento inadequado, ndo contendo as providéncias adotadas ou as razdes
para seu arquivamento. Ressalta-se o NUP 23546.xxxxxx/2021-xx no qual a ouvidoria
emitiu parecer com conteldo além de sua competéncia, cabendo frisar que a ouvidoria
ndo é instancia apuratoria, muito menos de julgamento disciplinar.
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Pergunta 8

8. A resposta da Denuncia contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratodrias

competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

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

ESim EN3o EN/A

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as 10 manifestagdes
consideradas denuncias inicialmente, uma obteve tratamento parcialmente adequado,
uma vez que o cidaddo ndo recebeu o parecer da comissao de ética sobre a continuidade
da apurag¢do ou de seu arquivamento.

Pergunta 9

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

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

ESim mN3io mN/A

Na avaliagdao geral foi revelado que, dentre as vinte e uma reclamagdes
selecionadas inicialmente, todas foram adequadamente tratadas.

Pergunta 10

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

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

N/A ESim HNdo

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as sete solicitacGes selecionadas
inicialmente, uma ndo era manifestacdo propriamente. Contudo obteve atendimento
adequado junto ao setor responsavel.

Pergunta 11
11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida I

sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

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

ESim ENio mN/A
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Na avaliagdo geral constatou-se a existéncia de apenas uma sugestdo, que foi
corretamente classificada e com correto tratamento.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia

ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo _

publico prestado e a sua chefia imediata?

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

ESim mN3o mN/A

Na avaliagdao geral constatou-se a existéncia de seis elogios, todos com
tratamento parcialmente adequado. Apesar de constar no fluxograma informado pela
UFGD que os elogios devem ser encaminhados pela ouvidoria ao servidor elogiado e a
sua chefia, as manifestacdes analisadas aqui foram encaminhadas apenas a chefia,
sendo delegadas a esta o encaminhamento ao servidor; assim, ndo ha nenhuma
constatacdo de que o servidor de fato a recebeu.

N3o foi verificado, no periodo selecionado, nenhuma manifestacdo do tipo
simplifique.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacao final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliagao Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA '

para a manifestagdo

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

B Adequado M Parcialmente Adequado M Inexistente

O grafico da Avaliagdo Geral mostra um excelente desempenho — de 88% com
avaliacdo Adequada — sobre o tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada. Sendo que dos 7% com tratamento parcialmente
adequado, a maioria se refere ao direcionamento incorreto dos elogios. Enquanto os 5%
inadequados refere-se a auséncia de resposta conclusiva adequada (contendo as razdes
de ndo apuracdo a referéncia do NUP que a tratou anteriormente).

Finalmente, a lista das 100 manifestacOes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes3. 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 OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e escorreito.

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

Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

AVALIACAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE DOURADOS - UFGD

PLANO DE ACAO

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFGD

| — Criagdo de normativos internos
da unidade que incluam, no
minimo:

a) A criagdo e inclusdo da Ouvidoria
da UFGD no Regimento Geral da
Universidade; e

b) Suas atribuicdes e competéncias,
inclusive no que se relaciona com
as instancias apuratérias e
definicdo de metas especificas da
ouvidoria; e

c) Seus fluxos de trabalho, inclusive
no que se relaciona ao
direcionamento desses para a
unidade auditoria e correi¢do, ou
outras com competéncias
determinadas pelas especificagdes
da manifestagao tratada; e

d) Sua consideragdo no Cddigo de
Etica, inclusive sobre sigilo das
manifestacbes e dos dados
pessoais; e

e) Padronizagdo de fluxos de
trabalhos com defini¢Ges de

1.1 — Submeter a aprovagao
das instancias competentes
proposta de alteragdo do
Regimento Geral da UFGD,
de modo que passe a
constar a Ouvidoria e as
suas competéncias naquele
normativo.

1.2 — Submeter a aprovagao
das instancias competentes
proposta de Regimento
Interno da Ouvidoria da
UFGD, de modo a incorporar
internamente as normas
relacionadas ao tema
“ouvidoria”, principalmente
no que diz respeito as
atribuicGes e competéncias
da Ouvidoria; aos fluxos de
trabalho da Ouvidoria; as
questoes éticas ligadas as

1.1.1 - Elaboragdo de
proposta de alteragdo do
Regimento Geral da UFGD
sobre este item especifico:
Dionatan V. N. Souza e
Valesca G. Almeida
(Ouvidoria).

1.1.2 — Aprovacdo da
alteracdo do Regimento Geral
da UFGD: Membros do
Conselho Universitario
(COUNI).

1.2.1 — Elaboragdo da minuta
de Regimento Interno da
Ouvidoria: Dionatan V. N.
Souza e Valesca G. Almeida
(Ouvidoria).

1.2.2 — Aprovacdo da minuta:
Prof. Dr. Jones Dari Goettert
(Reitoria).
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Até final do més
de junho de
2023.

Prevista

Para o usuario: transparéncia em
relacdo ao tratamento das
manifestagdes.

Para os servidores e gestores: maior
seguranca juridica e agilidade no
tratamento das manifestagoes.



prazos, inclusive para os
esclarecimentos solicitados as
demais unidades; e

f) E demais normatiza¢des em
consonancia aos ditames das Leis
n212.527/2011 n2 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n?
10.153/2019, e Portaria CGU n2
581/2021, estipulando os
mecanismos de recepgao, analise e
tratamento das demandas de
ouvidoria. Inclusive na
padronizacdo da atualizagdo
periddica correta minima da Carta
de Servigos.

Il — Implementar fluxos internos de
tratamento das manifesta¢des na
ouvidoria, especificando as etapas,
as competéncias e o papel de cada
ator no processo;

Il — Readequar posicionamento
hierarquico da ouvidoria, inclusive
no organograma institucional,
estabelecendo a boa pratica de que

atividades de ouvidoria; aos
mecanismos de recepgdo,
anadlise e tratamento de
manifestagdes de ouvidoria
e a atualizagdo periddica da
Carta de Servigos.

2.1 — Publicar fluxograma
com detalhamento do
tratamento das

manifestacGes na Ouvidoria.

3.1 —Submeter a aprovagdo
das instancias competentes
proposta de alteragdo da
estrutura organizacional da
UFGD, readequando o
posicionamento hierarquico

2.1.1 — Mapeamento e revisao

dos fluxos internos de
tratamento de manifestagdes
na ouvidoria: Dionatan V. N.
Souza e Valesca G. Almeida
(Ouvidoria);

2.1.2 — Publicagao do
fluxograma revisado na
pagina da Ouvidoria na

internet: Dionatan V. N. Souza

e Valesca G. Almeida
(Ouvidoria).

3.1.1 — Elaboracdo de
proposta de alteragdo da
estrutura organizacional da

UFGD: Dionatan V. N. Souza e
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Até final do més

de junho de Prevista
2023.

Até final do més

de junho de Prevista
2023.

Para o usuario: transparéncia em
relagdo ao tratamento das
manifestagdes.

Para os servidores e gestores: maior
seguranca juridica e agilidade no
tratamento das manifestagoes.

Para o usuario: garantia de um
atendimento adequado e resolutivo por
parte da Ouvidoria;

Para os servidores e gestores: maior
seguranga juridica e agilidade no



ela se relacione diretamente com o
dirigente maximo do drgao;

IV — Avaliar a utilizagdo do mdédulo
de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n? 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e
mensurac¢ado de resolutividade,
minimizando, também, a
replicagdo de informacgdes
sensiveis em outros sistemas;

da Ouvidoria, de modo que
ela seja ligada diretamente
ao dirigente maximo da
instituicao.

4.1 - Implementar a
utilizacdo do modulo de
triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para
encaminhamento de
manifestagdes de ouvidoria
aos setores de apuragao.

Valesca G. Almeida
(Ouvidoria);

3.1.2 — Aprovagdo da
alteragdo da estrutura
organizacional da UFGD:
Membros do Conselho
Universitario (COUNI).

4.1.1 — Levantamento de
servidores responsaveis pela
operacionalizagdo do médulo
em cada drea da UFGD:
Dionatan V. N. Souza e
Valesca G. Almeida
(Ouvidoria);

4.1.2 — Publicagdo de Portaria
autorizando o cadastramento
dos servidores responsaveis
para utilizagdo do mdédulo de
triagem e tratamento: Prof.
Dr. Jones Dari Goettert
(Reitoria);

4.1.3 — Cadastramento dos
servidores responsaveis na
Plataforma Fala.BR: (Dionatan
V. N. Souza e Valesca G.
Almeida (Ouvidoria);

4.1.4 — Oferecimento de
suporte inicial aos servidores
responsaveis pelo
recebimento de
manifestagGes de ouvidoria
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de junho de
2023.
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Prevista

tratamento das manifestagdes e
ampliagdo das salvaguardas que
garantem a necessaria autonomia para
atuagdo da equipe da Ouvidoria.

Para o usuario: preservagao da
identificacdo e dos dados sensiveis dos
usuarios da Ouvidoria.

Para os servidores e gestores: maior
rastreabilidade e mensuragao de
resolutividade, minimizando, também, a
replicagdo de informagdes sensiveis em
outros sistemas;



V — Atualizar a primeira pagina da
ouvidoria de forma a esclarecer ao
cidaddo a diferencga entre os tipos
de manifestagdes, as
consequéncias ao optar pelo
anonimato da comunicacao, e a
ndo predile¢do ao tratamento
atencioso de todos os tipos de
manifestacao; e

VI — Adequar os fluxos internos
para que os elogios sejam
direcionados diretamente ao
servidor mencionado de maneira

5.1 — Atualizar a pagina da
Ouvidoria na internet com
informag0es sobre os
diferentes tipos de
manifestacGes e as
consequéncias ao optar pelo
anonimato;

5.2 — Solicitar ao setor
competente a elaboragdo de
video institucional sobre o
funcionamento da OQuvidoria
em sua pagina na internet;

6.1 — Publicar fluxograma
com detalhamento do
tratamento de elogios, de
modo que sejam
encaminhados diretamente

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFGD

por meio da Plataforma
Fala.BR em cada area:
(Dionatan V. N. Souza e
Valesca G. Almeida
(Ouvidoria).

5.1.1 — Atualizacdo da pagina
da Ouvidoria na internet:
(Dionatan V. N. Souza e
Valesca G. Almeida
(Ouvidoria);

5.2.1 — Criagdo de video
institucional sobre o
funcionamento da Ouvidoria:
Assessoria de Comunicagao
Social e RelagGes Publicas da
UFGD (ACS);

Até final do més
de junho de
2023.

Prevista

5.2.2 — Avaliagdo e publicagao
de video institucional sobre o
funcionamento da Ouvidoria:
(Dionatan V. N. Souza e
Valesca G. Almeida
(Ouvidoria);

6.1.1 — Mapeamento e revisao
dos fluxos internos de
tratamento de manifesta¢des
na ouvidoria: Dionatan V. N.
Souza e Valesca G. Almeida
(Ouvidoria);

Até final do més
de junho de
2023.

Prevista
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Para o usuario: transparéncia e
conhecimento em relagdo ao
tratamento das manifestac¢des e as
consequéncias da escolha de cada tipo;

Para os servidores e gestores:
diminuicao de retrabalho com
reclassificagdo de tipos de
manifestagdes.

Para o usuario: transparéncia em
relagdo ao tratamento das
manifestagdes e garantia de que o
elogio chegara ao conhecimento do
servidor elogiado.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFGD

efetiva pela prépria ouvidoria, e ao (a) servidor (a) elogiado 6.1.2 — Publicagdo do

também a chefia do servidor. (a) e a sua chefia imediata. fluxograma revisado na
pagina da Ouvidoria na
internet: Dionatan V. N. Souza
e Valesca G. Almeida
(Ouvidoria).

* O Estado Atual da recomendacgao pode ser classificada em: “Atendida”, “Nao Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso
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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



