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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Catalao — UFCAT.

Municipio: Cataldo — GO.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do Universidade Federal de
Cataldo — UFCAT, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.
Periodo avaliado: 01 de novembro de 2020 a 31 de outubro de 2021.

Data de execugdo: janeiro a junho de 2022.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da
Universidade Federal de
Cataldo — UFCAT, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes a  servicos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacdo
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 alcancadas 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,
transparéncia ativa, além de medidas para o
aperfeicoamento na prestagao do servigo publico e desenho
pragmatico de novos servigos. Todavia, foram constatadas
as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho para o
tratamento das manifestacGes e desatualizagdo normativa;

b) necessidade de atualizacdo do sitio eletrénico
relacionada ao tema de Canais de Atendimento; e

c) readequacdo do meio de encaminhamento das
manifestacOes para as unidades internas.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
UFCAT as seguintes providéncias:

[) avaliar a utilizacdo do Mdédulo de Triagem e Tratamento
da Plataforma “Fala.BR” para o tramite e tratamento das
manifestagdes entre a Ouvidoria e as areas técnicas da
UFCAT, de modo a aprimorar os controles internos
existentes e oferecer uma maior seguranga no fluxo das
informacgdes e no controle dos prazos legais;

II) formalizar o fluxo interno para o tratamento das
manifestac¢des, especificando as etapas, as competéncias e
o papel de cada ator no processo, a fim de manter os
indices de atendimento ja alcangados pela Ouvidoria;

[Il) Definir as a¢des da Ouvidoria em Plano de Trabalho
anual.
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APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo 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 participacdao na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
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 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

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

()

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

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

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por competéncia a supervisdo
técnica e o monitoramento da atuacdo no tratamento das manifestacdes recebidas, no
ambito das unidades de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

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.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Catalao

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 exploratdrios na forma de um Relatério Situacional;
iii. elaboragdao de um Questionario de Avaliagao e interlocu¢des com a UA;
iv.  elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. apresentacao 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 Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de OQuvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma “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 manifestacGes 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 manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas
no periodo de 01 de novembro de 2020 a 31 de outubro de 2021, constantes do
Plataforma “Fala.BR”. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2020 a 31/10/2021 para a andalise da
amostra de manifestacdes da UA.
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conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram selecionadas 70 manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, 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, também, interlocu¢cdes com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questdo é a Ouvidoria da Universidade Federal de
Cataldo/GO, 6rgdo vinculado ao gabinete da UFCAT. A Ouvidoria da UFCAT ¢é exercida
por uma servidora efetiva da instituicdo, em regime de dedicagdo exclusiva ou integral
de quarenta (40) horas semanais. A indicacdo do Ouvidor cabe ao Reitor da UFCAT, cuja
nomeacao se da por meio de portaria, para mandato de dois (2) anos, sendo permitida
a recondugao.

A Ouvidoria da UFCAT ndo conta com estrutura administrativa compativel com
suas atribuicdes, ndo possuindo espago adequado no canal de comunicagdo e
divulgacao institucional da Universidade.

As previsdes de funcionamento da Ouvidoria da UFCAT estdo contidas na
Resolucdo CONSUNI n2 27/2018, nos arts. 13 e 14, que estabelece orienta¢des para
atuagao da Ouvidoria na instituicao, pois a Reitora da UFCAT, por meio de portaria,
resolveu manter, no dmbito da nova Universidade, os procedimentos académicos e
administrativos disciplinados pelas normas da UFG até o prazo de 180 (cento e oitenta)
dias apds a aprovacao do Estatuto da UFCAT, o que posteriormente foi prorrogado.

A Ouvidoria da UFCAT ndo é responsavel pelo Servico de Informacdo ao Cidadao
— SIC e pela Carta de Servicos ao Usuario: o primeiro estd sob a responsabilidade do
Gabinete da Reitoria e o segundo do Setor de Planejamento.

As informagdes da UA mostradas a seguir foram coletadas do “Fala.BR”, Painel
“Resolveu?”, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliacdo. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da UFCAT estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdao
realizado na Ouvidoria da Universidade Federal de Catalao.
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1. Praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de Cataldo
Algumas praticas adotadas pela UA auxiliaram o cumprimento de suas
obrigacdes normativas. Segue a descricdo de cada uma.

1.1. Transparéncia ativa

Transparéncia Ativa é a disponibilizacdo proativa de informagdes, em
atendimento aos artigos 72 e 82 da Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informac3o),
além de outras leis, como é o caso da Lei Complementar n2 101/2000 (Lei de
Responsabilidade Fiscal). Para o objeto avaliado, traduzem-se as informacdes minimas
gue a ouvidoria deve divulgar em seu sitio na Internet, independentemente de
requerimento.

Ao se analisar o sitio eletronico da Unidade Avaliada, disponivel em
<https://catalao.ufg.br/>, verificou-se apenas a existéncia de dois links para a ouvidoria
- na parte final do sitio eletréonico da UFCAT, conforme recorte a seguir, os quais apenas
direcionam o usudrio para a pagina do “Fala.BR”. Ndo existe, portanto, uma pagina
especifica da Ouvidoria da UFCAT, tampouco informacdes de contatos por meio de
telefone ou e-mails. Dessa forma, restou evidenciado que, até o presente momento, ndo
ha uma efetiva disponibilizacdo dos canais de atendimento da Unidade Avaliada.

N3do houve proatividade eminente em publicar, no sitio eletrénico da Unidade
Avaliada, disponivel em <https://catalao.ufg.br/>, informagdes sobre as atividades de
ouvidoria. Exemplo disso sado:

a) Relatdrio do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias: A ouvidoria
da UFCAT ainda ndo elaborou relatorios;

b) Legislagdo da Ouvidoria: esta prevista na Resolucdo CONSUNI n?
27/2018, nos arts. 13 e 14, que estabelece orientagGes para atuagdo da
Ouvidoria na instituicdo. Verificou-se que a Reitora da UFCAT nao
incrementa esforgos na divulgagao e transparéncia dessa legislagdo, nao
permitindo ao cidaddao conhecer mais sobre a ouvidoria e suas areas de
atuacao.

c) Carta de servicos do cidadao: ainda nao foi elaborada pela UFCAT.

2. Auséncia de formalizagdo de fluxos de trabalho para o tratamento das
manifestagdes e desatualizagdo normativa

N3o foi localizada documentacdo que trate do fluxo de trabalho para o
tratamento das manifestacdes de ouvidoria. Ainda, verificou-se o seguinte:

a) que a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo acompanha os dados do Painel
“Resolveu?” e ndo possui outros painéis de acompanhamento elaborados
com os dados do “Fala.BR”;

b) que os gargalos que comprometem o fluxo de tratamento das
manifestacGes, com impactos, ainda que pontuais, no prazo de
atendimento, é a demora no retorno da analise das manifestacGes por
parte de outras areas da Universidade;
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¢) que ainda ndo existe um mapeamento na Ouvidoria da UFCAT para
verificar quais assuntos sao mais demandados;

d) que a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo promove a mediacdo e a conciliacdo
entre o usudrio e o érgdo/entidade;

e) que a Ouvidoria da UFCAT ndo realiza tal supervisdao, acompanhamento
ou consolidacdo de resultados, visto que ndo ha outras unidades de
ouvidoria vinculadas/supervisionadas a UFCAT;

f) que a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo acompanha a efetiva
implementacdo, por parte das dreas internas, dos compromissos de
melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacdes dos cidadaos;

g) que a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo acompanha o tratamento de
guestdes relacionadas aos servidores dessa universidade e que sdo temas
recorrentes de denuncias, comunicagdes ou reclamagdes, pois ndao ha
guantidade suficiente de servidores na unidade para desempenhar todas
as atividades necessarias;

h) que a Ouvidoria da UFCAT ainda nao realiza analise quanto as
manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de
alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos
processos de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servigos no
ambito da UFCAT, justamente pela falta de servidores, como ja informado
anteriormente, o que prejudica as atividades ndo sé na Ouvidoria, mas
em toda a Universidade;

i) que a Ouvidoria da UFCAT ainda nao elaborou o Relatério Anual de
Gestdo, o qual esta em elaboracdo e oferecera um panorama geral sobre
as areas, 6rgaos e unidades mais demandados na Universidade no ano de
2021, bem como indicara os assuntos mais recorrentes e a incidéncia de
manifestacbes por publico, entre outras questdes relevantes. Este
relatério sera submetido a Reitoria da UFCAT antes de ser
publicado/disponibilizado na internet. Para haver uma maior interagdo
entre a Ouvidoria e a Reitoria da UFCAT, também serdo realizadas
reunides periodicas;

j) que a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo possui um planejamento especifico
gue atenda ao item VI do Capitulo 4 - Manual de Avaliacdo de Ouvidorias
do PEF (paginas 27/28 do Referido Manual).

Sobre o controle das manifestacdes e tempestividade das respostas, ndo foi
possivel obter informacdo de como a unidade controla os prazos internos estabelecidos,
pela legislacdo, para atendimento das demandas de Ouvidoria.

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

11
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3. Necessidade de atualizagao do sitio eletronico relacionada ao tema de Canais de
Atendimento

Ao se analisar o sitio eletronico da Unidade Avaliada, disponivel em
<https://catalao.ufg.br/>, verificou-se apenas a existéncia de dois links para a ouvidoria
- na parte final da pagina da UFCAT, conforme recorte a seguir, os quais apenas
direcionam o usudrio para a pagina do “Fala.BR”. Ndo existe, portanto, uma pagina
especifica da Ouvidoria da UFCAT, tampouco informacdes de contatos por meio de
telefone ou e-mails. Dessa forma, restou evidenciado que, até o presente momento, nao
ha uma efetiva disponibiliza¢cdo dos canais de atendimento da Unidade Avaliada.

A Plataforma “Fala.BR” constitui o Unico canal de atendimento disponibilizado
pela UA para fins de recebimento das manifestagdes de ouvidoria elencadas no Decreto
n29.492/2018.

Desse modo, faz-se necessdria a atualizacdo do sitio eletrénico da ouvidoria, a
fim de contribuir com rol de informacdes disponiveis dos canais de atendimento e
ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na
Internet, e, ainda, de forma a atender o disposto no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
que define o contetdo minimo das informacgdes a serem exibidas nos sitios das unidades
do SisOuv:

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

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

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informagdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

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

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

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

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

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

12
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4. Readequagdao do meio de encaminhamento para as unidades internas com vistas a
garantir a protec¢do as informagdes pessoais dos denunciantes

Por se tratar de uma universidade, a maioria das manifestagdes se originam de
discentes, docentes ou professores. Adicionalmente, quanto ao tratamento de
manifestagdes, cabe mencionar que a ouvidoria utiliza de colaboradores, nas diversas
unidades da universidade, para responderem as manifestacdes. Ndo hd uma
centralizacdo na formulacdo das respostas.

A UA, embora faca a pseudonimizacdo do denunciante no sistema “Fala.BR”,
encaminha as denuncias para seus colaboradores via e-mail de terceiros (provedores
gratuitos) ao invés de tramita-las pelo préprio sistema ou por outro canal mais seguro,
como o SEl.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de andlise das manifestacdes
constantes da amostra ainda ndo havia sido disponibilizado o médulo de triagem e
tratamento na Plataforma “Fala.BR”. Contudo, recentemente, a Portaria CGU n¢
581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

()

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

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

RECOMENDACOES

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

I.  avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
“Fala.BR”, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, para o tramite e
tratamento das manifestacGes entre a Ouvidoria e as areas técnicas da
UFCAT, de modo a aprimorar os controles internos existentes e oferecer
uma maior seguranca no fluxo das informacGes e no controle dos prazos
legais, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacoes
sensiveis em outros sistemas;

II. formalizar o fluxo interno para o tratamento das manifestacdes,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no
processo, a fim de manter os indices de atendimento ja alcancados pela
Ouvidoria;

lll.  definir as agcdes da Ouvidoria em Plano de Trabalho anual.
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IV. a fim de conferir maior transparéncia normativa, adotar as seguintes
medidas:

a) concluir a elaboracdo do Relatério do Atendimento das
Ouvidorias — REA-Ouvidorias — e publica-lo no sitio eletrénico da
UFCAT;

b) publicar a Legislagdo da Ouvidoria no sitio eletronico da UFCAT;

c) elaborar a Carta de servicos do cidaddo e publica-la no sitio
eletronico da UFCAT;

V. atualizar o sitio eletrénico a fim de ampliar a acessibilidade e a
experiéncia do usudrio na navegacdo pelas paginas na internet e a
divulgacao das atividades executadas pela unidade, contribuindo para
amenizar os gargalos existentes, especialmente o alto numero de
demandas recebidas que ndo sdo de sua competéncia;

CONCLUSAO

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

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servigos 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 servigos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagao, a analise de amostra das manifestagdes do ano de 2021, bem como as
informacgdes coletadas durante as interlocu¢des com os gestores da unidade. Observou-
se que a UA possui uma boa gestdo de processos e pessoal capazes de contribuirem para
o tratamento das demandas de Ouvidoria, principalmente em face do nivel de satisfacdo
elevado e prazo curto de conclusividade das manifestacdes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliacdo sao:
manutencdo da produtividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; promocdo de
acoes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability; e orientacBes as areas técnicas
para elaboracdo da resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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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 referentes a Ouvidoria da

UFCAT:
Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Orgdo da Administracdo Indireta

Data de criagao

18/05/2020

E-mail

ouvidoria@ufcat.edu.br

Pagina na Internet

N3o possui

Canal de atendimento

Plataforma “Fala.Br”

Av. Dr. Lamartine Pinto de Avelar, 1120 — Setor Universitario —

Endereco Cataldo (GO)
Telefone (64) 3441-5300
Ouvidora Paula de Campos Morais (Coordenadora Pro Tempore da Ouvidoria)

A.2 Competéncias

De acordo com as informacdes apresentadas pela coordenadora da Ouvidoria,
ficou evidenciado que a UFCAT ainda adota a RESOLUCAO - CONSUNI N2 27/2018 da
UFG, pois a Reitora da UFCAT, por meio de portaria, resolveu manter, no ambito da nova
Universidade, os procedimentos académicos e administrativos disciplinados pelas
normas da UFG até o prazo de 180 (cento e oitenta) dias apds a aprovacao do Estatuto
da UFCAT, o que posteriormente foi prorrogado.

Conforme a Resolucdo Consuni n2 27/2018, que estabelece orienta¢des para a

atuacao da Ouvidoria no ambito da Universidade Federal de Cataldao — UFCAT, verificou-
se que nos art. 13 e 14, transcritos a seguir, estao definidas a atuacao e atribuicdes da
ouvidoria da universidade.

CAPITULO IIl - DAS ATRIBUICOES

Art. 13. A Ouvidoria atuara de acordo com as seguintes diretrizes:

I- agir com presteza, imparcialidade e transparéncia;

II- zelar pela autonomia da ouvidoria;

Ill- promover a participagdo social como método de gestdo publica; e

IV- contribuir para a efetividade e aprimoramento dos servigcos publicos
oferecidos pela UFG.

Art. 14. Compete a Ouvidoria da UFG, entre outras atribuigGes:

I- receber, dar tratamento e responder, com exclusividade, em linguagem
cidadd as seguintes manifestacdes: elogio, sugestdo, solicitagdo de
providéncias, reclamacgdo, denuncia e comunicacdo de irregularidade, de
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origem andnima, acolhidas por qualquer canal de comunicac¢do, 6rgdo ou
unidade da UFG;

II- receber, dar tratamento e responder as solicitagdes encaminhadas, por
meio do formulario Simplifique!, nos termos da Instrugdio Normativa
Conjunta MPDG/CGU n.2 1, de 12 de janeiro de 2018;

- sugerir, se for o caso, a adogdo de mediagado e conciliagdo, com a finalidade
de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e participagdo no
ambiente universitario, a serem realizadas por 6rgdo competente;

IV- organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V- produzir e analisar dados e informacgGes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento
da prestacgdo dos servigos e corregdo de falhas;

VI- processar as informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de
que trata o art. 72 da Lei n.2 13.460, de 26 de junho de 2017;

VII- promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social;

VIII- garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das informacGes
inseridas na Carta de Servigcos da UFG, a que se refere o Decreto n.2 9.094, de
17 de julho de 2017; e

IX- informar ao drgdo central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal a respeito do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e
projetos de atividades da Ouvidoria.

A.3 Normativos Internos

De acordo com as informacdes apresentadas pela coordenadora da Ouvidoria,
ficou evidenciado que a UFCAT ainda adota a RESOLUCAO - CONSUNI N2 27/2018 da
UFG, pois a Reitora da UFCAT, por meio de portaria, resolveu manter, no ambito da nova
Universidade, os procedimentos académicos e administrativos disciplinados pelas
normas da UFG até o prazo de 180 (cento e oitenta) dias apds a aprovacao do Estatuto
da UFCAT, o que posteriormente foi prorrogado.

A referida norma, em seu art. 19, estabelece que os prazos de resposta as
manifestacdes de ouvidoria é de até 30 dias, prorrogavel por igual periodo, conforme a
seguir.

“Art. 19. A Ouvidoria da UFG devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacGes recebidas no prazo de até trinta (30) dias

contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa.”

Pelo exposto, verifica-se que tais prazos estdo em conformidade com o Decreto
n2 9.492/2018.

Conforme o art. 14, inc. IV, da Resolucdo Consuni n? 27/2018, verifica-se que a
Ouvidoria da UFCAT tem a competéncia para instituir os fluxos de trabalhos e os
procedimentos internos para a sua operacionalizacdo;
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“Art. 14. Compete a Ouvidoria da UFG, entre outras atribuicGes:

(..)

IV- organizar e divulgar informagbes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;”

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Em relacdo a forca de trabalho foi evidenciado que a equipe atual da Ouvidoria
é formada por apenas uma servidora de cargo efetivo, com perfil generalista. Segundo
as informagOes apresentadas pela coordenadora da ouvidoria, tem-se a seguinte

situagao:

i)

vi)

A composicdo atual da forca de trabalho ndo é adequada ao
cumprimento da missado institucional da Ouvidoria da UFCAT e ja existem
tratativas com a Reitoria, junto ao Ministério da Educac¢do e Ministério da
Economia, para a liberagdo das vagas dos cargos de Técnicos-
Administrativos em Educacdo (TAEs) previstas na Lei n2 13.634, de 20 de
marco de 2018, que criou a UFCAT, por desmembramento da
Universidade Federal de Goias (UFG). As referidas vagas de TAEs
atenderdo futuramente, apds aprovacao das vagas e concurso publico, as
demandas administrativas da instituicado como um todo, inclusive a
Ouvidoria.

N3o ha rotatividade de componentes da equipe, haja vista que a equipe
é composta apenas pela Coordenadora da Ouvidoria.

N3o hd metas individuais definidas para os servidores e colaboradores da
Ouvidoria, haja vista que a equipe da Ouvidoria da UFCAT é composta
apenas por uma servidora.

N3o ha definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do
tipo denudncia. A Ouvidoria da UFCAT é composta apenas por uma
servidora que acessa e realiza o tratamento desta e das outras tipologias
de manifestacao.

A Ouvidoria oportuniza a participacdo em capacitacdes, mas como a
equipe é composta apenas por uma servidora, a prioridade é o
atendimento das demandas recebidas.

N3o hd uma avaliacdo periddica da equipe da Ouvidoria, pois a unidade
conta apenas com uma Unica servidora, sendo que sua avaliacdo de
desempenho ¢é feita anualmente pela Avaliagdo de Desempenho
Institucional, em que todos os servidores da UFCAT sdo submetidos.

vii) O tratamento das manifestacGes é feito pela Coordenadora.

viii)A Coordenadora da Ouvidoria, nos ultimos dois anos, participou dos

seguintes cursos de capacitacao:

e Praticas em ouvidoria: descomplicando o tratamento de
denuncias, promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido.
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e Avaliacdo de Servicos e Conselho de Usuarios, promovido
pela Ouvidoria-Geral da Unido.

e Lei de Acesso a Informacdo e Lei Geral de Protecdo de
Dados, promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido.

Em relacdo a estrutura fisica, por meio das informacdes apresentadas pela
coordenadora, verificou-se a seguinte a situagao:

i)

A estrutura fisica disponibilizada pela UFCAT a Ouvidoria nao é suficiente
para a realiza¢do de todas as atividades, considerando que é a mesma
estrutura fisica disponibilizada a Secretaria de Gabinete da Reitoria. As
tratativas com a Reitoria acerca da adequagdo da estrutura fisica ainda
nao foram iniciadas, tendo em vista que a Unica servidora da equipe da
Ouvidoria se enquadra em situagdo de afastamento das atividades
presenciais (trabalho remoto) em razdao de possuir fator, condicdo ou
situagdo de risco para agravamento de Covid-19, nos termos do inciso |
do art. 42 da Instru¢ao Normativa n2 90, de 28 de setembro de 2021.

Os equipamentos disponibilizados pela UFCAT sdo suficientes para a
realizacdo das atividades da Ouvidoria. J& os sistemas informatizados
ainda precisam ser adequados. Existem tratativas junto ao setor
competente, todavia, devido a recente criagdo da UFCAT por
desmembramento da UFG, a migracdo dos sistemas e informacgdes para
a nova IFES, bem como ao déficit de servidores, essa adequacao
demandard tempo.

A.5 Canais de Atendimento

Na andlise dos canais de atendimento verificou-se que a Plataforma “Fala.BR”
constitui o Unico canal de atendimento disponibilizado pela UA para fins de recebimento
das manifestagdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2 9.492/2018. Segundo as
informacgdes apresentadas pela coordenadora da ouvidoria, tem-se a seguinte situacao:

i)

gue o canal de atendimento disponibilizado pela Ouvidoria, tanto a
sociedade quanto ao publico interno, estd divulgado no site da UFCAT
<www.catalao.ufg.br>;

gue o canal de comunicacdo disponivel ao cidaddo para o registro de
manifestagdes é a Plataforma “Fala.BR”. No entanto, a Ouvidoria da
UFCAT ja recebeu manifestacdes por e-mail advindas das direcdes de
unidades académicas e as registrou na Plataforma “Fala.BR” para que
fossem tomadas as devidas providéncias. De acordo com o art. 21, § 29
da RESOLUCAO - CONSUNI N2 27/2018, que estabelece orienta¢des para
a atuacdo da Ouvidoria no ambito da UFG: “§ 22 Caso uma dendncia seja
protocolada diretamente em unidade académica ou 6rgao da UFG,
cabera a direcao encaminha-la a Ouvidoria para tratamento, conforme
dispde o inciso | do Artigo 14 desta Resolug¢ao”. Neste caso, vale ressaltar
gue por meio de portaria, a Reitora da UFCAT resolveu manter, no ambito
da nova Universidade, os procedimentos académicos e administrativos
disciplinados pelas normas da UFG até o prazo de 180 (cento e oitenta)
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dias apds a aprovacdo do Estatuto da UFCAT, o que posteriormente foi
prorrogado;

gue atualmente o atendimento presencial ndo estd sendo feito pela
Ouvidoria em sua sede, tendo em vista que a Unica servidora da equipe
da Ouvidoria se enquadra em situacdao de afastamento das atividades
presenciais (trabalho remoto) em razdo de possuir fator, condicdo ou
situacdo de risco para agravamento de Covid-19, nos termos do inciso |
do art. 42 da Instrucdo Normativa n2 90, de 28 de setembro de 2021;

gue a partir de 17 de maio de 2022 estd previsto o retorno as atividades
presenciais na UFCAT, sendo que cada Departamento ira definir,
pontualmente, quais disciplinas passardo a ser ministradas
presencialmente, as que continuardo no sistema remoto ou aquelas que
passarao a ser ministradas em sistema hibrido. Apds o retorno presencial,
especialmente de alunos e professores, serdo dimensionadas as
necessidades de atendimento presencial. A responsavel pela Ouvidoria
da UFCAT explicou que a unidade foi criada e instalada (passou
efetivamente a funcionar) durante a pandemia de COVID, e que antes da
pandemia, como a UFCAT era um campus da UFG, a gestao das atividades
de Ouvidoria era realizada pela Ouvidoria da UFG;

que existe fluxo formalizado no orgdo/entidade para que as
manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas
sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, em
conformidade com a RESOLUCAO - CONSUNI N2 27/2018, que estabelece
orientac¢des para a atuacdo da Ouvidoria no ambito da UFG, atualmente
em vigor no ambito da UFCAT;

gue o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da UFCAT nao é um canal
vinculado a Ouvidoria e possui for¢ca de trabalho prdpria, sendo esta
composta apenas por seu Coordenador, que, atualmente, é também o
Vice-Reitor da Instituicdao, Prof. Claudio Lopes Maia, o qual ndo tem
acesso a Plataforma “Fala.BR”. Com o intuito de atender as demandas de
acesso a informacdo e dar retorno ao cidaddo, a Coordenacdo da
Ouvidoria estd auxiliando a Coordenacdo do SIC. Este auxilio tem
sobrecarregado a Coordenacdo da Ouvidoria;

vii) que é importante a UFCAT avaliar possibilidade de dar acesso ao sistema

“Fala.BR” / e-SIC ao Vice-Reitor da instituicdo, que atua como
coordenador do Servico de Atendimento ao Cidadao (SIC).

A.6 Sistemas Informatizados

Na avaliacdo dos sistemas informatizados verificou-se que a Ouvidoria utiliza a
Plataforma “Fala.BR” para o recebimento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no
Decreto n2 9.492/2018. J4 o acompanhamento do desempenho da unidade no
tratamento dessas demandas pode ser verificado por meio do Painel “Resolveu?”.
Segundo as informacOes apresentadas pela coordenadora da ouvidoria, tem-se a
seguinte situacao:
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gue os sistemas informatizados utilizados na atual configuracdo da
Ouvidoria da UFCAT sdo a Plataforma “Fala.BR”, o e-mail institucional e o
Sistema Eletronico de Informacgdes (SEl) vinculado a UFG, pois a UFCAT
ainda ndo possui SEI préprio. O intercambio de informagdes entre os
sistemas ocorre de forma manual;

gue a Ouvidoria da UFCAT é composta de apenas uma servidora, a qual
tem acesso aos sistemas com o perfil de gestora;

gue ndo ha sistema com informacdes de usudrios de servicos publicos
gue precisem ser acessados pela servidora da Ouvidoria da UFCAT para a
execucao de suas atividades;

gue a Ouvidoria da UFCAT ndo possui sistema prdprio para o tratamento
das manifestacoes;

gue a Ouvidoria da UFCAT ainda nao utiliza sistemas informatizados ou
painéis de gerenciamento capazes de identificar o fluxo, a
tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos;

gue no momento ndo vislumbra necessidade de aprimoramento do
“Fala.BR”. A maior necessidade para facilitar o trabalho da Ouvidoria,
bem como das demais unidades e érgdaos da UFCAT, é a liberagdo das
vagas de Técnicos-Administrativos em Educac¢do (TAEs) previstas na Lei
n? 13.634, de 20 de mar¢o de 2018, que cria a UFCAT, por
desmembramento da Universidade Federal de Goias (UFG), as quais,
ainda, ndo tém previsdo de liberagdo;

vii) que a denuncia gerada/criada no “Fala.BR” é extraida do sistema para

tratamento, sendo posteriormente criado um processo no sistema SEl
para tramitagao interna.

A.7 Fluxo de Tratamento

O fluxo de tratamento das manifestacbes de ouvidoria esta definido nos
seguintes normativos: Decreto n29.492/2018, art. 18 a 23; a Lei n2 13.608/2018, art. 49-
B; o Decreto n? 10.153/2019, art. 62 ao 92; a Portaria CGU n? 581/2021, arts. 13 a 22;
19,§12e30a38;alN Conjunta MP/CGU n? 1/2018; e Regimento Interno de cada 6rgdo.

Quanto ao gerenciamento do fluxo de tratamento das manifestacdes recebidas,
a coordenadora da Ouvidoria da UFCAT apresentou as seguintes informacdes:

i)

gue ao receber uma manifestacdo na Plataforma “Fala.BR”, a Ouvidoria
da UFCAT faz uma andlise prévia e, caso necessario, a encaminha as areas
responsaveis pela manifestacdo ou pela adocdo das providéncias
pertinentes. Havendo a necessidade de encaminhamento da
manifestacdo as areas responsaveis, a direcdo da unidade académica ou
6rgdo da UFCAT serd a responsavel pelo recebimento, tratamento e
oferecimento de resposta a manifestacdo encaminhada pela Ouvidoria,
no prazo de até vinte (20) dias contados do seu recebimento no setor
competente, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo, conforme § 62 do art. 18 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro
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de 2018. Apds o encaminhamento da resposta pelo setor competente a
Ouvidoria, esta fard a insercao da resposta na Plataforma “Fala.BR” para
ciéncia do manifestante. Sempre que as informacbes apresentadas na
manifestacdo forem insuficientes para a analise, a Ouvidoria solicita ao

manifestante a complementacdo de

informacoes.

Em caso de

recebimento de manifestacdo protocolada diretamente em uma unidade
académica ou oOrgdo da UFCAT, a direcdo deverd encaminhd-la a
Ouvidoria para tratamento, bem como o registro da manifestacdo na
Plataforma “Fala.BR”, para que sejam tomadas as devidas providéncias.
Segue, abaixo, tabela com tipos de manifestacdo, as atividades realizadas
em cada tipo de manifestacdo e os sistemas utilizados referentes a cada

atividade realizada:

Manifestagao

Atividades Realizadas

Sistemas Utilizados referente as
Atividades Realizadas

Denuncia 1. Andlise prévia da manifestacdo; 1. Plataforma “Fala.BR”;
2. Solicitagdo de complemento das informagdes (caso | 2. Plataforma “Fala.BR”;
necessario); 3. Plataforma “Fala.BR”;
3. Pedido de consentimento para que conste a | 4. Plataforma “Fala.BR”, programa
identificagdo do manifestante ou quando hda algum | Paint e/ou o programa Adobe Acrobat
elemento que possa identifica-lo na manifestacdo (caso | 9 Pro Extended (caso necessario);
necessario) 5. Sistema Eletronico de Informagdes
4. Pseudonimiza¢do da manifestacdo; (SELl);
5. Tarjamento ou supressao de dados pessoais; 6. Plataforma “Fala.BR”.
6. Encaminhamento a area responsavel pela manifestacdo
ou pela adogdo de providéncias;
7. Encaminhamento de resposta ao manifestante.

Elogio 1. Andlise prévia da manifestagao; 1. Plataforma “Fala.BR”;
2. Solicitacdo de complemento das informagdes (caso | 2. Plataforma “Fala.BR”;
necessario); 3. Plataforma “Fala.BR”;
3. Pedido de consentimento para que conste a | 4. Plataforma “Fala.BR”, programa
identificacdo do manifestante; Paint e/ou o programa Adobe Acrobat
4. Tarjamento ou supressdo de dados pessoais; 9 Pro Extended (caso necessario);
5. Encaminhamento a area responsdvel pela manifestagdo | 5. E-mail institucional;
ou pela adogdo de providéncias; 6. Plataforma “Fala.BR”.
6. Encaminhamento de resposta ao manifestante.

Reclamacéo 1. Andlise prévia da manifestacdo; 1. Plataforma “Fala.BR”;
2. Solicitacdo de complemento das informagdes (caso | 2. Plataforma “Fala.BR”;
necessario); 3. Plataforma “Fala.BR”;
3. Pedido de consentimento para que conste a | 4. Plataforma “Fala.BR”, programa
identificagdo do manifestante ou quando h& algum | Paint e/ou o programa Adobe Acrobat
elemento que possa identifica-lo na manifestagdo (caso | 9 Pro Extended (caso necessario);
necessario) 5. Sistema Eletronico de Informagdes
4. Tarjamento ou supressado de dados pessoais; (SEl) ou e-mail institucional;
5. Encaminhamento a area responsavel pela manifestacdo | 6. Plataforma “Fala.BR”.
ou pela adogdo de providéncias;
6. Encaminhamento de resposta ao manifestante.

Solicitagdo 1. Andlise prévia da manifestagao; 1. Plataforma “Fala.BR”;

2. Solicitagdo de complemento das informagdes (caso
necessario);

3. Tarjamento ou supressao de dados pessoais;

4. Encaminhamento a area responsavel pela manifestacdo
ou pela adogdo de providéncias;

5. Encaminhamento de resposta ao manifestante.

2. Plataforma “Fala.BR”;

3. Plataforma “Fala.BR”, programa
Paint e/ou o programa Adobe Acrobat
9 Pro Extended (caso necessario);

4. E-mail institucional;

5. Plataforma “Fala.BR”.

22




RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Catalao

Manifestagao

Atividades Realizadas

Sistemas Utilizados referente as
Atividades Realizadas

Sugestdo 1. Andlise prévia da manifestagao; 1. Plataforma “Fala.BR”;
2. Solicitagdo de complemento das informagdes (caso | 2. Plataforma “Fala.BR”;
necessario); 3. E-mail institucional;
3. Encaminhamento a area responsavel pela manifestacdo | 4. Plataforma “Fala.BR”.
ou pela adogdo de providéncias;

4. Encaminhamento de resposta ao manifestante.
Simplifique 1. Andlise prévia da manifestagao; . Plataforma “Fala.BR”;

2. Solicitagdo de complemento das informagdes (caso
necessario);

3. Pedido de consentimento para que conste a
identificacdo do manifestante

4. Tarjamento ou supressdo de dados pessoais;

5. Encaminhamento a area responsavel pela manifestagdo
ou pela adogdo de providéncias;

6. Encaminhamento de resposta ao manifestante.

1

2. Plataforma “Fala.BR”;

3. Plataforma “Fala.BR”;

4. Plataforma “Fala.BR”, programa
Paint e/ou o programa Adobe Acrobat
9 Pro Extended (caso necessario);

5. E-mail institucional;

6. Plataforma “Fala.BR".

Comunicagdo

1. Andlise prévia da manifestagdo;

2. Arquivamento da manifesta¢do, caso as informagdes
sejam insuficientes para analisa-la;

3. Tarjamento ou supressao de dados pessoais;

4. Encaminhamento a area responsavel pela manifestacdo
ou pela adogdo de providéncias;

5. Inser¢do de resposta.

1. Plataforma “Fala.BR”;

2. Plataforma “Fala.BR”;

3. Plataforma “Fala.BR”, programa
Paint e/ou o programa Adobe Acrobat
9 Pro Extended (caso necessario);

4. Sistema Eletronico de Informacgdes
(SEl) ou e-mail institucional;

5. Plataforma “Fala.BR”.

ii) que atualmente, o fluxo de trabalho realizado pela Ouvidoria no que

tange as demandas de
acompanhamento/monitoramento

manifestacdes;
responsaveis pelas manifestacdes,

ouvidoria
referente as
esclarecimentos de duvidas por parte das dreas
bem como dos manifestantes;

interna é:
respostas  das

elaboracdo do Relatério Anual da Ouvidoria; tratativas com os érgaos e
setores da UFCAT, visando adequar e realizar as atividades da Ouvidoria

conforme necessario;

iii) que ainda ndo existe um planejamento especifico para Ouvidoria que
atenda ao item VI do Capitulo 4 Manual de Avaliacdo de Quvidorias do

PEF (paginas 27/28 do Referido Manual);

iv) a Ouvidoria da UFCAT ainda ndao acompanha os dados do Painel
“Resolveu?” e ndo possui outros painéis de acompanhamento elaborados

com os dados do “Fala.BR”;

v) a Ouvidoria trata todas as manifesta¢des que contenham dados pessoais
dos manifestantes antes de encaminha-las para andlise e apuracdo. A
Plataforma “Fala.BR” nos permite fazer um extrato do texto da
manifestacdo suprimindo os dados pessoais dos manifestantes. Caso haja
anexos com tais dados, eles sdo tarjados ou suprimidos, utilizando o
programa Paint e/ou o programa Adobe Acrobat 9 Pro Extended.
Havendo a necessidade de repasse de algum dado pessoal, este sera feito

mediante o consentimento do manifestante;

vi) que em relacdo aos gargalos que tém comprometido o fluxo de
tratamento das manifestacdes, com impactos, ainda que pontuais, no

23




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Catalao

prazo de atendimento, é a demora no retorno da andlise das
manifestacdes por parte de outras areas da Universidade;

vii) que ndo ha estoque de manifestacdes ndo tratadas pela Ouvidoria da

UFCAT oriundo de outro sistema anterior ao “Fala.BR”;

viii)ainda ndo existe um mapeamento na Ouvidoria da UFCAT para verificar

Xi)

guais assuntos sdao mais demandados;

gue a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo promove a mediacao e a conciliacao
entre o usudrio e o érgdo/entidade;

gue a Ouvidoria ndo realiza tal supervisdo, acompanhamento ou
consolidacdo de resultados, visto que ndo ha outras unidades de
ouvidoria vinculadas/supervisionadas a UFCAT;

que a Ouvidoria mantém algum tipo de
acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de
apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs,
referentes as dendncias ou comunica¢cdes de irregularidades
recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuragao. A Ouvidoria
da UFCAT acompanha/monitora os resultados conclusivos de apuragées
ou de Processos Administrativos (PADs) referentes as denuncias ou
comunica¢bes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apuragao via SEl, tendo em vista que as mencionadas
manifestagbes, ao serem recepcionadas na Ouvidoria, sdao tratadas,
inseridas em processo instruido no sistema SEl;

xii) que a Ouvidoria da UFCAT ainda ndo acompanha a efetiva

implementacdo, por parte das dareas internas, dos compromissos de
melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacdes dos cidadaos;

xiii)que a Ouvidoria ainda ndo acompanha o tratamento de questdes

relacionadas aos servidores da UFCAT e que s3ao temas recorrentes de
denuncias, comunica¢des ou reclamagdes, pois ndao ha quantidade
suficiente de servidores na unidade para desempenhar todas as
atividades necessarias;

xiv)gue a Ouvidoria ainda ndo realiza analise quanto as manifestacdes que se

mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com
vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho
das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito da UFCAT,
justamente pela falta de servidores, como ja informado anteriormente, o
gue prejudica as atividades ndo sé na Ouvidoria, mas em toda a
Universidade;

Xv) que existe interacdo entre a Ouvidoria e a Reitoria da UFCAT para

informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a
tomada de decisGes dos gestores e de obter uma melhor prestacdo dos
servicos oferecidos pelo UFCAT. Todas as manifestacdes recebidas,
guando do encaminhamento para andlise e apuracdo, sdo encaminhadas
com copia para o Gabinete da Reitoria. Entretanto, é necessario que haja
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maior interacdo entre a Ouvidoria e a Reitoria para subsidiar atomada de
decisdes, tendo como objetivo uma melhor prestagdao dos servigos
oferecidos;

xvi)que a Ouvidoria da UFCAT estd formulando o Relatério Anual de Gestao
gue oferecerd um panorama geral sobre as dreas, érgaos e unidades mais
demandados na Universidade no ano de 2021, bem como indicara os
assuntos mais recorrentes e a incidéncia de manifestacdes por publico,
entre outras questées relevantes. Este relatorio serd submetido a
Reitoria da UFCAT antes de ser publicado/disponibilizado na internet.
Para haver uma maior interacdo entre a Ouvidoria e a Reitoria da UFCAT,
também serdo realizadas reunides periddicas. A previsdo é que esteja
concluso até final do més de junho/2022.

A.8 Carta de Servigos aos Usuarios

Conforme definicdo da Lei n? 13.460/2017, a Carta de Servicos ao Usuario
constitui documento elaborado por drgdos e entidades publicas com a finalidade de
informar aos cidadaos quais os servicos prestados, como acessar e obter esses servigos
e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdoes de atendimento
estabelecidos.

De acordo com as informagdes apresentadas pela coordenadora da ouvidoria,
verificou-se que UFCAT ainda n3o possui a Carta de Servicos ao Cidadao, uma vez que
estd em processo de implantacdo, por desmembramento da UFG, e é uma das
consideradas Supernovas Universidades.

A.9 Dados do Painel “Resolveu?”

O Painel “Resolveu?” é uma ferramenta que reune informag¢des sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - 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 rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, a seguir estdo apresentados os dados estatisticos retirado do
Painel “Resolveu?”, referente a Universidade Federal de Cataldao — UFCAT, no periodo
de 01/11/2020 a 31/10/2021.
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Total das Manifestagoes

PAINEL
RESOLVEUW? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
UFCAT - Universidade Federal de Cataldao

79 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

Limpar Filtros

L ufcat

L3
ARQUIVADAS

9

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

UFCAT - Universidade Federal de Catalio

Data Inicial Data Final

01/11/2020 || 31/10/2021 e 0

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —
UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Quantidade por tipos de Manifesta¢do

TIPOS DE MANIFESTAGAO
RECLAMAGAO 17 (24,3%)
SOLICITAGAO 22 (31,4%)
DENUNCIA 14 (20,0%)
SUGESTAO 0 (0,0%)
ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)
COMUNICAGAO 17 (24,3%)
“Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em T to.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —
UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

60% 0% 40%

TOTAL DE RESPOSTAS 5

N
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —
UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.
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Satisfagdo do usudrio com o atendimento prestado
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

4 1.1 SERIE HISTORICA

-
-

N

o

o
-
)

<

Resposta
@5 @ Muito Satisfeito

4 @ Sausfeito

40.00%

20.00% 3 @ Regular
©2 @ Insatsfeito J 00%
20.00%

TOTAL DE RESPOSTAS 5

Satisfagao Média

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —

UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Grdfico da série Historica das Manifestagoes

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

00

®2021

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —

UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Ranking dos assuntos mais abordados nas manifestagées

RANKING

: QUANTIDADE . TEMPA

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

N
w
Q
Q0
(o]
&
o
o
o
3
W

Educagdo Superior

Marriculas [N

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —

UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.
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RANKING

ASSUNTOS : QUANTIDADE b

Lista das ouvidorias com menor tempo médio de atendimento (em dias)

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —
UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Perfil do cidaddo que realizou as manifesta¢oes
PERFIL DO CIDADAO

e %e

GENERO Q LocaLizagio JAL RAGAE COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, referente a Universidade Federal de Cataldo —
UFCAT. Data Base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

A.10 Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do Usuadrio

Conforme demonstrado no Painel “Resolveu?”, no periodo de 01 de novembro
de 2020 a 31 de outubro de 2021, a Ouvidoria da UFCAT respondeu 100% das
manifestacGes em prazo inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n? 13.460/2017 (prazo
de trinta dias, prorrogdvel por igual periodo). Foram respondidas 70 manifestacdes com
tempo médio de resposta de 20,16 dias.

As tipologias de manifestacdo mais recebidas pela UFCAT foram: Solicitacdo (com
22 registros, correspondendo a 31,4%), Reclamacdo (com 17 registros, correspondendo
a 24,3%), Comunicacdo (com 17 registros, correspondendo a 24,3%) e Denuncia (com
14 registros, correspondendo a 20,0%).

Os assuntos mais demandados nas manifestacdes foram: Certificado ou Diploma
(09 registros), universidade e institutos (9 registros), Assédio moral (06 registros),
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Denuncia de irregularidades de servidores (05 registros), Educacdo Superior (05
registros), Matriculas (04 registros), Conduta Docente (03 registros).

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
“Fala.BR”, houve um total de 05 respostas, correspondendo a 7,1% do total das
manifestacdes respondidas pela UFCAT no periodo de 01 de novembro de 2020 a 31 de
outubro de 2021. Constatou-se que o percentual do grau de satisfacdo dos usuarios foi
de 40% muito satisfeitos, 20% satisfeitos, 20% regular e 20% insatisfeitos.

Quanto a resolubilidade das demandas, verificou-se que em relacdo ao total das
05 respostas referentes a pesquisa de satisfacdo do usuario, 40% dos usuarios declaram
gue nao tiveram suas demandas resolvidas.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

B.1 Amostra Selecionada

Com a finalidade de avaliar a atua¢ao da UA no tratamento das manifestagdes,
optou-se pela selecio de uma amostra de manifestacdes onde utilizou-se como base
todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no “Fala.BR” no periodo de 01 de
novembro de 2020 a 31 de outubro de 2021. Foram consideradas somente aquelas com
resposta conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria
no exercicio considerado.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatéria Estratificada para
estimar a proporcdo, sem reposicdo. A estratificacdo das manifestacdes foi feita
conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao).

Conforme amostra recebida da CGOUV, foram selecionados o total de 70
registros, englobando os vérios tipos de manifestacdes, as quais estdo quantificadas no
guadro a seguir:

Quadro: Distribuigdo dos Tipos de Manifesta¢do em relagdo ao periodo avaliado na amostra

selecionada

ANO Comunicagdo | Denuncia | Elogio | Reclamagdo | Simplifique | Solicitagdo | Sugestdo Sc::f;::o

2020 2 0 0 1 0 0 0 3

2021 15 14 16 22 67

Somatério 17 14 0 17 0 22 0 70

Representatividade de
cada Manifestagdo em 24% 20% 0% 24% 0% 32% 0% 100%
relagdo a amostra (%)

Fonte: Manifestag¢bes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Com base nos dados acima, evidenciou-se que a manifestacdo na modalidade
“Solicitagao” foi a que teve maior ocorréncia, representando 32% da amostra. Em
seguida vieram as modalidades “Comunicagdao” e “Reclamagao”, ambas com 24%, e por
ultimo veio a “Denuncia” com 20%. Os demais tipos de manifestacao (“Elogio”,
“Simplifique” e “Sugestdo”) ndo tiveram ocorréncia, conforme pode ser observada a
distribuicdo por tipologia no grafico a seguir.

DISTRIBUICAO PORSTIPO DE MANIFESTACAO

ugestao

0%

Comunicagao
24%

Solicitagao
32%

Simplifique
0% Dentncia

20%
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B.2 Assuntos abordados nas Manifestacoes
Na andlise dos 70 registros constantes da amostra selecionada, enviada pela
CGOUV, evidenciou-se uma grande variedade de assuntos tratados pelos usudrios,

conforme quadro a seguir.

Quadro: Distribui¢do dos assuntos tratados nas Manifesta¢do

ASSUNTO

Comunicacao

Denuncia

Elogio

Reclamagdo

Simplifique

Solicitagdo

Sugestao

Somatoério
por Assunto

Acesso a informagdo

1

1

2

Agente Publico

1

Animais

Assédio moral

Assisténcia Judiciaria

Atendimento

Beneficios Sociais

NI

Certiddes e
Declaragoes

=

Certificado ou
Diploma

Concurso

Conduta Docente

Conduta Etica

Cotas

NR(WIN|O

Denuncia de
irregularidades de
servidores

(%]

Educacgao Superior

Frequéncia de
Servidores

LicitagOes

Matriculas

H

Outros em
Administragdo

Outros em Cultura

Outros em Educagdo

Ouvidoria

Ouvidoria Interna

Patrimonio

Servigos Publicos

Sistema Financeiro

R R (R RN W|(R (=

Universidades e
Institutos

Sem Assunto
Especificado (vazio)

Somatario por tipo de
manifestacao

17

14

0

17

0

22

0

70

Fonte: Manifestag¢bes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

A situacdo encontrada estd retratada no grafico a seguir, ilustrando o percentual
de ocorréncia dos diversos tipos de assuntos abordados nas manifestacdes dos usudrios.
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ASSUNTOS TRATADOS NAS MANIFESTACOES
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Conforme situacdo levantada acima, observa-se que entre os assuntos tratados
pelos usuarios, os que tiveram maiores recorréncias foram: Certificado ou Diploma;
Universidades e Institutos; Assédio Moral; Denuncias de Irregularidades de Servidores;
Educacdo Superior; e Matriculas, conforme o quadro a seguir.
Quadro: Assuntos com maiores recorréncias nas Manifestagoes dos usudrios
x . . SO o . P t
ASSUNTO Comunicagdo | Denuncia | Elogio | Reclamagdo | Simplifique | Solicitagcdo | Sugestao | TOTAL ercen
i
Cgrtl icado ou 1 5 3 9 12,9%
Diploma
Uniyersidades e 3 5 1 3 9 12,9%
Institutos
Assédio moral 2 3 1 6 8,6%
Dendncia de
irregularidades de 2 3 5 7,1%
servidores
Educagdo Superior 1 1 3 5 7,1%
Matriculas 1 2 1 4 5,7%

Fonte: Manifestacdes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

B.3 Metodologia para Obtencdo da Amostra

Com o objetivo de mapear a atuacdo da Ouvidoria da UFCAT, com foco no
tratamento das manifestacOes registradas pelos usudrios no “Fala.BR”, bem como
apontar a necessidade de corre¢Ges e reconhecer boas praticas, foi realizada a avaliagdo
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das manifestagOes, constantes da amostra, a partir de quatro dimensées distintas. Sdo

elas:

a)

b)

c)

d)

Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017 e Decreto n? 9.492/2018; ambos definem prazos
para o tratamento das manifestagdes, devendo a administragdao 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 situacbes das manifestacOes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados trinta dias contados do seu recebimento, nao foi registrada
prorrogacdo na Plataforma “Fala.BR” nem enviado pedido de
complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de
prorrogacdo na Plataforma “Fala.BR” ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante.

Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as informacdes
constantes do Painel “Resolveu?”. E necessario destacar que o sistema
disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre
gue lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento
facultativo. Embora quantitativamente nao 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 satisfacgdo com o atendimento da Ouvidoria.

Qualidade no tratamento da manifesta¢ao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdao na
Plataforma “Fala.BR” de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no
sistema pelo usudrio. O assunto também deve ser readequado, se for o
caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 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 servicos publicos.

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

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel 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 manifestacéo)?
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5. As informagdes foram apresentadas com clareza e objetividade?

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

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

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

9. A resposta da reclamac@o 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?

11. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
ado¢do 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?

B.4 Estatisticas dos Quesitos Avaliados
a) Prazo de atendimento da manifestacao:

A Pergunta 1 do questionario de avaliagdo refere-se ao prazo de atendimento da
manifestacao, que é de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo.

Com base nos registros dos questionarios de avaliacao, referentes a amostra
selecionada, foi realizada a andlise do prazo de respostas da Ouvidoria da UFCAT para
atender as manifestacdes dos usuarios, onde a conclusdao da avaliacao esta detalhada
no quadro a seguir.

Quadro: Prazo de atendimento das manifestacoes

Tipo da 1. A UA cumpriu o PRAZO de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?
Manifestagdo NAO SIM
Comunicagao 0 17

Denuncia 0 14
Elogio 0 0
Reclamagao 0 17
Simplifique 0 0
Solicitagdo 0 22
Sugestao 0 0

TOTAL 0 70
PERCENTUAL 0% 100%

Fonte: Manifestacdes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Com base nas informagdes levantadas no quadro acima, sobre o prazo de
atendimento da manifestacdo, foi identificado o resultado apresentado no gréfico a
seguir, referente a Pergunta 1 do questionario de avaliacdo.
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PERGUNTA 1: A Unidade Avaliada cumpriu o PRAZO de resposta de 30 dias,

prorrogavel por igual periodo?

Na avaliacdo das manifestacdes selecionadas na amostra, constatou-se que, em
100% dos registros da amostra, a Ouvidoria da UFCAT respondeu as manifestacées no
prazo estipulado na legislacdo, conforme pode ser observado no grafico a seguir.

PERGUNTA 1: A UA cumpriu o prazo de resposta de
30 dias, porrogavel por igual periodo?

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

100,00%

Sim

b) Grau de satisfacdao do usuario:
A Pergunta 2 do questiondrio de avaliacdo refere-se ao grau de satisfacdo do
usudrio em relacao ao atendimento de sua manifestacao.

0,00%

Nao

Com base nos registros dos questiondrios de avaliacdo, referentes a amostra
selecionada, foi realizada a avaliacdo do grau de satisfacdo do usuario em relacdo ao
atendimento prestado pela unidade avaliada, onde a conclusdo da andlise esta
detalhada no quadro a seguir.

Quadro: Grau de satisfacao do usuario para cada tipo de dentncia

2. No caso de resposta a PESQUISA DE SATISFACAO, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o

TIPO DA
MANIFESTACAO atendimento prestado?

Nio ::a/:plica Nulo Sa“t/::fltt:i,to Satisfeito | Regular Insl;/ltli‘s:::i - Insatisfeito | SOMA
Comunicagao 17 17
Denuncia 13 1 14
Elogio 0 0
Reclamacgdo 16 1 17
Simplifique 0 0
Solicitagdo 19 2 1 22
Sugestdo 0 0
SOMA 65 0 3 0 1 0 1 70

PERCENTUAL 92,86% 0% 4,29% 0% 1,43% 0% 1,43% 100%

Fonte: Manifestacdes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Com base nas informacdes levantadas no quadro acima, sobre o grau de
satisfacdo do usudrio em relacdo ao atendimento prestado pela unidade avaliada, foi
identificado o resultado, apresentados no grafico a seguir, referente a Pergunta 2 do
guestionario de avaliacdo.
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PERGUNTA 2: No caso de resposta a PESQUISA DE SATISFACAO, o cidaddo ficou
satisfeito(a) com o atendimento prestado?

PERGUNTA 2:. No caso de resposta a PESQUISA DE SATISFACAO,
o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento prestado?

70 65

60

50

40

30

20

10 3 0 1 1 0 0

0 [ _— —

Muito (@) Satisfeito (&) Regular () & Muito Nulo N/A
Satisfeito Insatisfeito  Insatisfeito

Considerando que 65 das 70 manifestacdes examinadas, representando 92,86%,
ndo tiveram as respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, as interpretacdes
acerca da qualidade das respostas a partir da visdo dos préprios usudrios ficaram
prejudicadas. De qualquer forma, vale ressaltar que dentre as 5 manifestacoes
avaliadas, trés (3) foram classificadas como "muito satisfeito", uma (1) como "regular" e
uma (1) como “Insatisfeito”. Contudo ndo foi possivel considerar esta pesquisa de
avaliacdo, visto que a CGU/Ouvidoria-Geral da Unido propde a realizacdo da pesquisa
com o usudrio com o objetivo de aferir o grau de satisfacdo em relacdo ao
atendimento/resposta prestado pela ouvidoria, e ndo saber o grau de facilidade na
compreensdo/entendimento da resposta apresentada.

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao:
As Perguntas 3, 4, 5 e 6 do questiondrio de avaliacdo referem-se a qualidade no
tratamento da manifestacdo do usudrio.

Com base nos registros dos questionarios de avaliacao, referentes a amostra
selecionada, foi realizada a andlise referente a atuacdao da Ouvidoria da UFCAT no
tratamento das manifestacdes dos usuarios, onde a conclusdo da avaliacdo esta
detalhada no quadro a seguir.

Quadro: Avaliag¢do da qualidade no tratamento das manifestacoes

3. 0 campo "ASSUNTO" | 4. A manifestagdo | 5. As informagoes 6. A ouvidoria esclareceu que o
Tivo da da manifestagdo foi foi CLASSIFICADA | contidas na RESPOSTA assunto nao era de sua
.p ~_ | preenchido corretamente? foram apresentadas com | COMPETENCIA e informou qual
Manifestagao A L @ D e
corretamente? clareza e objetividade? orgao externo ao “Fala.BR” seria
responsavel pelo tema?
- ~ - N/A
NAO SIM NAO SiM NAO SIM ~ . SIM
Nao se Aplica
Comunicagdo 2 15 0 17 0 17 17 0
Denuncia 1 13 0 14 0 14 14 0
Elogio 0 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagdo 1 16 2 15 0 1 1 0
Simplifique 0 0 0 0 0 0 0 0
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3. 0 campo "ASSUNTO" | 4. A manifestagdo | 5. As informagoes 6. A ouvidoria esclareceu que o
Tivo da da manifestagdo foi foi CLASSIFICADA | contidas na RESPOSTA assunto ndo era de sua
ManiI:esta 30 preenchido corretamente? foram apresentadas com | COMPETENCIA e informou qual
¢ corretamente? clareza e objetividade? orgao externo ao “Fala.BR” seria
responsavel pelo tema?
~ ~ ~ N/A
NAO SIM NAO SiM NAO SIM ~ " SIM
Nao se Aplica
Solicitagdo 3 19 0 22 0 22 21 1
Sugestao 0 0 0 0 0 0 0 0
SOMATORIO 7 63 2 68 0 70 69 1
PERCENTUAL 10% 90% 2,86% |97,14% 0% 100% 98,6% 1,4%
TOTAL 70 70 70 70

Fonte: Manifesta¢des cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Com base nas informacdes levantadas no quadro acima, sobre a atuacdo da

Ouvidoria da UFCAT no tratamento das manifestacdes, foram identificados os
resultados, referentes as Perguntas 3, 4, 5 e 6 do questiondrio de avaliacao,
apresentados a seguir.

PERGUNTA 3. O campo "ASSUNTO" da manifestacdo foi preenchido corretamente?

Na avaliagdo do preenchimento dos formuldrios das manifestagdes pelos

usuarios, verificou-se que o registro o campo "assunto" da manifestacao foi preenchido
corretamente em 90% da amostra selecionada, conforme ilustrado o grafico a seguir.

PERGUNTA 3: O campo "ASSUNTO" da manifestagao foi
preenchido corretamente?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

90,00%

Sim

10,00%

Nao

PERGUNTA 4. A manifestagao foi CLASSIFICADA corretamente?

Na avaliacdo da classificacdo das manifestacdes, verificou-se que em 97,14% da

amostra as manifestacdes estdo classificadas corretamente, conforme pode ser
observado no grafico a seguir.
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PERGUNTA 4: A manifestagao foi CLASSIFICADA
corretamente?

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00% 2.86%
0,00%

97,14%

Sim Nao

PERGUNTA 5. As informag6es contidas na RESPOSTA foram apresentadas com clareza
e objetividade?

Na avaliacdo das respostas da Ouvidoria da UFCAT para as manifestacdes dos
usuarios, verificou-se que em 100% da amostra as informacgdes contidas na RESPOSTA
foram apresentadas com clareza e objetividade, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 5: As informagoes contidas na RESPOSTA
foram apresentadas com clareza e objetividade?
120,00% 100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 0,00%
0,00%
Sim Nao

PERGUNTA 6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua COMPETENCIA e
informou qual 6rgao externo ao “Fala.BR” seria responsavel pelo tema?

Com a finalidade de verificar a ocorréncia de situa¢cdes em que houvesse a
necessidade da Ouvidoria da UFCAT esclarecer ao usudrio de que o assunto ndo era de
sua COMPETENCIA, informando o érgdo externo responsavel pelo tema, foi realizada a
analise das manifestacdes contidas na amostra selecionada. Constatou-se ndo haver
registros que evidenciem que a referida ouvidoria ndo realizou o devido esclarecimento
aos usuarios. Vale destacar que o registro de 98,57%, que se refere a situacdo de “N/A -
ndo se aplica”, significa que todas essas manifestacées eram de competéncia da UFCAT,
portanto, ela ndo poderia informar que n3o era de sua COMPETENCIA, e n3o houve
necessidade de apresentar esclarecimentos desse fato aos usuarios. Portanto, somente
em 1,43% dos casos houve a necessidade de esclarecimentos, os quais foram prestados
devidamente, conforme ilustra o grafico a seguir.
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PERGUNTA 6: A ouvidoria esclareceu que o assunto nao
era de sua COMPETENCIA e informou qual 6rgio externo

ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

1,43% 0,00%

Sim Nulo

d) Qualidade da resposta conclusiva:

98,57%

N/A

A avaliacdo da qualidade das respostas conclusivas do drgdo para as

manifestacdes foi realizada por meio da andlise dos registros contidos nas respostas dos
usuarios para as Perguntas 7, 8, 9, 10, 11, 12 e 13, todas do “questionario de avaliacdo”.

Referentes a amostra selecionada, foi realizada a analise das qualidades das
respostas conclusivas da Ouvidoria da UFCAT no tratamento das manifestacdes dos
usuarios, onde o resultado da avaliacdo, esta apresentada a seguir.

Quadro: Avaliagdo da qualidade da resposta conclusiva

Tipo de Perguntas aos usuarios para avaliacdo da resposta/atendimento da Amostra ANALISE
Manifestagao Ouvidoria da UFCAT Qtde de cada | Nao | Sim | Percent.
Manifesta¢ao do Sim
Comunica¢do | PERGUNTA 7. A resposta da COMUNICAGAO contém informagdo sobre as 17 0 | 17 100%
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
Dendncia PERGUNTA 8. A resposta da DENUNCIA contém informagdo sobre as 14 0 | 14 100%
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
Reclamagao PERGUNTA 9. A resposta da RECLAMACAO prestou esclarecimentos a 17 0 | 17 100%
respeito do fato reclamado?
Solicitagdo PERGUNTA 10. A resposta da SOLICITACAO de providéncias sobre a 22 0 | 22 100%
adocdo da providéncia solicitada ou justificativa para sua
impossibilidade?
Sugestao PERGUNTA 11. A resposta da SUGESTAO contém manifestagio acerca da 0 0 0 0%
possibilidade de adogdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?
Elogio PERGUNTA 12. A resposta do ELOGIO informou sobre a ciéncia ao agente 0 0 0 0%
publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia
imediata?
Simplifique PERGUNTA 13. A resposta do SIMPLIFIQUE seguiu corretamente o fluxo 0 0 0 0%
de tratamento, informando sobre a decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizagdo do 6rgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo
quando a decisao for total ou parcialmente favoravel?
SOMATORIO 70

Fonte: Manifestacdes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

As informacdes levantadas no quadro anterior, sobre qualidades das respostas
conclusivas da Ouvidoria da UFCAT no tratamento das manifestacbes dos usudrios,
evidenciam que a atuacdo da unidade avaliada é satisfatéria. A conclusdo sobre as
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apuracoes referentes as Perguntas 7, 8, 9, 10, 11, 12 e 13, do questionario de avaliacdo,
esta apresentada a seguir.

PERGUNTA 7. A resposta da COMUNICACAO contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
gue 100% das respostas da Ouvidoria da UFCAT, referentes a modalidade
COMUNICACAO, contém informacdo sobre as providéncias adotadas, o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 7: A resposta da COMUNICACAO contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

120,00% 100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

0,00%

Sim Nao

PERGUNTA 8. A resposta da DENUNCIA contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
que 100% das respostas da Ouvidoria da UFCAT, referentes 8 modalidade DENUNCIA,
contém informacgdes sobre as providéncias adotadas, o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento, conforme
ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 8. A resposta da DENUNCIA contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

120,00% 100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

0,00%

Sim Ndo
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PERGUNTA 9. A resposta da RECLAMACAO prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, verificou-se que em 100% das
respostas apresentadas pela Ouvidoria da UFCAT as RECLAMACOES, foram prestados
esclarecimentos a respeito do fato reclamado, conforme ilustrado no grafico a seguir.

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

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

100,00%

0,00%

Sim Nao

PERGUNTA 10. A resposta da SOLICITAGAO de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justificativa para sua impossibilidade?

Na avaliagdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
que 100% das respostas da Ouvidoria da UFCAT, referentes & modalidade SOLICITACAO,
possuiam explica¢Ges sobre adogcdo de providéncia solicitada ou justificativa para sua
impossibilidade, conforme ilustrado no grafico a seguir.

PERGUNTA 10. A resposta da SOLICITACAO de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada ou
justificativa para sua impossibilidade?

120,00% 100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

0,00%

Sim Nao

PERGUNTA 11. A resposta da SUGESTAO contém manifestac¢do acerca da possibilidade
de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
N3o se aplica, pois ndo ocorreu manifestacdo na modalidade “Sugestao”.

PERGUNTA 12. A resposta do ELOGIO informou sobre a ciéncia ao agente publico ou
ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
N3o se aplica, pois ndo ocorreu manifestacdo na modalidade “Elogio”.
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PERGUNTA 13. A resposta do SIMPLIFIQUE seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisao do Comité Permanente de Desburocratizagao
do d6rgao, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddao sobre o
descumprimento de simplificacdo, quando a decisdao for total ou parcialmente
favoravel?

N3o se aplica, pois ndo ocorreu manifestacao na modalidade “Simplifique”.

B.5 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. O quadro a seguir sintetiza a opinido geral
acerca desses aspectos:

Quadro: Conclusdo sobre o tratamento técnico dado pela UA para as manifesta¢oes dos
usudrios

. - Em sua opinidao, como analista, como classifica o tratamento técnico dado pela
Manifestacao . ~ =
UA para a manifestacdo em questao?
Adequado Inadequado Parcialmente Adequado

Comunicagao 15 0 2
Dendncia 13 0 1
Elogio 0 0 0
Reclamagao 12 0 5
Simplifique 0 0 0
Solicitacdao 19 0 3
Sugestao 0 0 0

Somatadrio 59 0 11

Percentual 84,29% 0% 15,71%

TOTAL 70

Fonte: Manifestag¢bes cadastradas e concluidas no “Fala.BR”. Data-base: 01/11/2020 a 31/10/2021.

Com base nos dados do quadro anterior, a conclusao opinativa sobre tratamento
técnico dispendido pela Ouvidoria da UFCAT para as manifestacdes dos usuarios, de
forma geral, deu-se da seguinte forma: 84,29% adequado, 0% inadequado, e 15,71%
parcialmente adequado, conforme ilustrado no grafico a seguir.

Classificacdo do tratamento técnico dado pela UA para a
manifestagao - Dados consolidados

90,00% 84,29%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

15,71%

Adequada Inadequada Parcialmente Adequada

Onde:
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Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestacdao em andlise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos
levantados, quando for o caso.

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

Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em analise, mas apresenta alguma distor¢do relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada.

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

O grafico a seguir expoe o resultado detalhado do tratamento técnico dado pela
Unidade Avaliada referente a cada tipo de manifesta¢do, conforme os dados contidos
no quadro anterior.

20 15
15
10

Classificacdao do tratamento técnico dado pela UA para
cada tipo de manifestagao
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13 12
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0 0 000 0 000 0 000
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



