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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de S3o Jodo Del Rei —
FUNRei.

Municipio: Sdo Jodo del Rei — MG.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Funda¢ao Universidade Federal
de S3o Jodo Del Rei, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.
Periodo avaliado: 01 de junho de 2020 a 31 de maio de 2021.

Data de execugdo: setembro e outubro de 2021.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Fundacao
Universidade Federal de
Sdo Jodo Del Rei -
FUNRei, unidade de
ouvidoria integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes

referentes a servicos
publicos prestados por
aquele orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢cao
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, n?
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusdes alcan¢adas pela CGU?
Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

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

a) auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho;

b) readequagdo do meio de encaminhamento para as
unidades internas;

c) necessidade de atualizagdo do sitio eletrénico com rol de
informagdes para ampliagdo da acessibilidade e da experiéncia
do usudrio dos servigos oferecidos pela ouvidoria; e

d) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes
de ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
Fundacdo Universidade Federal de S3o Jodo Del Rei as
seguintes providéncias:

| - formalizar os fluxos internos de tratamento das
manifestagdes, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo;

Il - adequar os procedimentos de restricdo de dados pessoais
e de pseudonimiza¢do a cargo da Ouvidoria, com atencgdo
especial aos casos de encaminhamento de dendncias para
unidades internas, como também para outras unidades do
SisOuv;

Il - promover 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
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas;

IV - atualizar a pdagina da ouvidoria no sitio eletrénico da
Universidade, inclusive quanto a inclusdo dos dados do atual
Ouvidor;

V - avaliar a qualidade das respostas das unidades as
manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao,
prestando a devida orientagao para que o atendimento aos
usudrios seja realizado de forma satisfatdria e resolutiva, de
acordo com os padrdes estabelecidos nas normas vigentes;

VI - atualizar os normativos internos da unidade em
consonancia com a legislagao vigente, em especial a Lei n?
13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e
Portaria CGU n2 581/2021.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido - CGU estao 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¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo 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, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

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

(...)

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

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

OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da FUNRei

estda atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO,
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo 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 Informacgdo, 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 avaliagdo dessa unidade de ouvidoria, utiliza-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 Avaliacdo e interlocucGes com a
UA;
iv. Elaboragdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
v. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

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

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacGes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada, tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas dentro do periodo avaliado constantes da
Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram selecionadas
100 manifestagGes para andlise pela OGU.

Posteriormente, foram realizadas duas reunides com o Ouvidor da FUNRei. A
primeira no dia 20 de setembro, para apresentar a equipe e explicar sobre o trabalho, e
a segunda no dia 27 de setembro, na qual o Ouvidor fez uma apresentacdo sobre a
Ouvidoria. Em seguida foi enviado ao Ouvidor um Questionario de Avaliacdao — QA, cujas
perguntas estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica,
Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes
Gerais.

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 é a Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal de
Sao Joao del Rei (FUNRei), 6rgao vinculado ao Ministério da Educacdo e, portanto,
sujeito a orientagdo normativa e a supervisdo técnica do érgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da FUNRei recebe, examina e
encaminha as manifestacdes de ouvidoria recebidas pela Universidade (Art. 22 da
Resolu¢do CONSU/UFSJ n2 043/2007). Conforme informado pelo Ouvidor, a Ouvidoria
também é responsdvel pelo Servico de Informacgao ao Cidaddo e pela disponibilizagao
das informagbes da Universidade em transparéncia ativa. Estdo em fase de
planejamento e regulamentacdo interna as atividades do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos e Coordenagdao da Camara de Mediacdo, que também ficardao sob
responsabilidade da Ouvidoria.

A Ouvidoria ainda ndao conta com uma equipe de trabalho. Seu quadro é
composto apenas pelo Ouvidor. O atual normativo restringe o acesso a Ouvidoria
apenas ao Ouvidor-Geral.

Ressalta-se que o Ouvidor concluiu o Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de
160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap) em parceria
OGU, e participa de fdruns virtuais com outros ouvidores e gestores de SIC de
instituicdes federais de ensino superior.

As informagdes da UA foram coletadas no seu portal na internet
(https://ufsj.edu.br/ouvidoria/), nos seus normativos internos, no Painel Resolveu?, no
Questiondrio de Avaliacdo, e nas reunides realizadas, bem como dos relatdrios de
ouvidoria dos anos 2018 e 2019. Mais detalhes sobre a ouvidoria da FUNRei podem ser
encontrados no Apéndice A deste Relatério.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Universidade Federal de S3do Jodo Del Rei.
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1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da FUNRei

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacGes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Participac¢ao na elaboragao do Plano de Dados Abertos
A Ouvidoria é responsavel por presidir os trabalhos da Comissdo do Plano de
Dados Abertos da Universidade Federal de Sdo Jodo del Rei, de acordo com a Portaria
CONSU/UFSJ n® 272/2021.

2. Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho

A Ouvidoria conta com apenas um normativo que regulamenta as suas
atividades, que é a Resolugdo CONSU/UFSJ N. 043/2007. Esse normativo ndo formaliza
o fluxo de trabalho da Ouvidoria.

A existéncia de normativos internos formalizados e divulgados que contemplem,
dentre outros aspectos, a descricdio dos fluxos de tratamento de manifestacdes
adotados pela UA, permite, acima de tudo, mitigar o risco de descontinuidade dos
trabalhos no caso de afastamento ou substituicdo dos responsdveis pelas atividades de
ouvidoria nos termos da Portaria CGU n2 1.181/2020.

Além disto, também serve como forma de garantir que as manifesta¢des de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro
e tratamento adequados na UA, e computadas corretamente no relatério de gestao.

Vale ainda ressaltar que além das legislagdes que amparam as unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, disponiveis no site da UA, a
regulamentacdo interna da atividade de ouvidoria trara seguranca juridica ajudando a
FUNRei a garantir que situacdes semelhantes sejam tratadas de forma padronizada.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos para cada tipologia de
manifestacdo do usuario é de extrema importancia e trard outros beneficios para
atividades da unidade além dos mencionados anteriormente: a reducdo dos prazos de
resposta, o aumento dos indices de satisfacdo, a melhor interlocucdo com as demais
unidades do érgao e a identificagdao, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos
serd possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo béasico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao, tais como registro, triagem, analise preliminar,
tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva, arquivamento, reabertura e
encaminhamento para outra unidade do SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias e
Simplifique!;
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c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
da FUNREI durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como, as demandas
de ouvidoria interna e outras a critério da propria unidade.

3. Readequacido do meio de encaminhamento para as unidades internas

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, conforme visto nas Secdes 2.6
e 2.7 do Apéndice A, cabe mencionar que a Ouvidoria utiliza o sistema SIPAC — Sistema
Integrado de Patrimoénio, Administracdo e Contratos, para o tratamento de demandas.

O encaminhamento das manifestacdes as unidades é por e-mail, apds
tarjamento das informacdes de identificacdo dos usudrios.

O Ouvidor apontou a necessidade do Fala.Br contemplar as funcionalidades de
tramitacdo e cadastro de informacdes e respostas pelas unidades. Contudo,
recentemente a Portaria CGU n2 581/2021 trouxe tal previsdo no § 12 do art. 19:

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

(..

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca 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.

Chamou a atencdo o fato de o prazo para resposta concedido pela Ouvidoria as
unidades ser igual ao prazo maximo legal. A concessao desse prazo pode acarretar
atrasos no envio das respostas aos usuarios, devido ao trabalho realizado pela prépria
Ouvidoria, antes e depois do recebimento das demandas das unidades, sobretudo, em
razao da forca de trabalho da ouvidoria esta centrada unicamente no seu ouvidor.

Observa-se que a sistematica envolve o manuseio das informagdes em ambiente
externo a Plataforma no momento da extracao da manifestacao da Plataforma Fala.BR
para o SIPAC. O transito das informagdes constantes da manifestacdo enseja a ocultagao
dos dados pessoais fora da Plataforma Fala.BR, havendo necessidade de replicar o
conteldo da manifestagao para realiza¢ao de tal procedimento.

No que diz respeito a seguranca dos dados dos usuarios, dada a sistematica
adotada, com o manuseio das informagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR,
sublinha-se, em atencdo a Lei n? 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a
identidade e os elementos que permitam a identificacdo do autor da manifestacao e
demais informacodes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados
de identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifestacdes, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicacdo desnecessaria de informaces pessoais em sistemas variados da
organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.
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Informa-se, ainda, que a Unidade ndo apresentou justificativa, conforme
previsdo nos 22 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, sobre a ndo utilizagdo do
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR:

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

(..)

§ 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 usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgado de ferramenta diversa.”

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SIPAC para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca, sugere-se
gue se avalie a adocdo do citado mddulo para tramite interno das manifestacoes.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacdo e facilitard o
tramite de informacdes entre a UA e as unidades internas e os pontos focais, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranga no
tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a Ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestacGes, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacao, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geracao de informacgdes gerencias.

Portanto, caso a Unidade opte por ndo utilizar o mdédulo de triagem e tratamento
da Plataforma Falar.BR, deverd apresentar, anualmente, justificativas para tanto,
acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos
manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

4. Necessidade de atualizagdo do sitio eletronico com rol de informagdes para
ampliagdo da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela
ouvidoria

Foi identificada a necessidade de atualizacdo ou inclusdo/atualizacdo dos
seguintes itens na pagina da Ouvidoria:

a) Atualizar o link da Resolugdo CONSU/UFSJ N. 043/2007, que
regulamenta a Ouvidoria (https://ufsj.edu.br/ouvidoria/ ). O atual link
ndo dd acesso ao normativo, mas a uma pagina de erro;

b) Incluir os Planos de Trabalho dos ultimos anos. A pagina contém
apenas os dos anos de 2017 e 2018;

¢) Incluir os Relatérios Anuais de Ouvidoria do ano de 2020;
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d) Incluir os dados do Ouvidor (nome, portaria de nomeacdao, breve
curriculo etc.);

e) Excluir o link do e-sic que estd apds a descricdo do pedido de acesso

a informacao, na pagina
https://ufsj.edu.br/ouvidoria/cadastre sua manifestacao.php ;

f) Alterar a seguinte informacao da pagina
https://ufsj.edu.br/ouvidoria/cadastre sua manifestacao.php para
adequar a definicdo de denuncia contida nos artigos 32 e 22 do
Decreto n? 9.492/2018. Os anexos devem ser enviados, de
preferéncia, pelo préprio Fala.Br, no momento do cadastramento da
denuncia:

“Ao cadastrar uma dentncia esteja atento! E necessaria a descricio do
acontecimento/situacdo com elementos minimos que possam indicar
suspeitas de uso irregular de recursos, ou a conduta indevida de um agente
publico. Caso haja esses indicios, o levantamento é submetido aos 6rgdos de
controle interno ou externo e a ouvidoria informa quais os procedimentos
serdo adotados. E importante que vocé tenha indicios minimos da
irregularidade e os encaminhe, via e-mail, para a Ouvidoria.”

g) Incluir a carta de servicos da Universidade na pdagina
https://ufsj.edu.br/carta_servicos/ .

Desse modo, faz-se necessaria a atualizacdo do sitio eletronico da FUNRei, a fim
de complementar o rol de informacdes disponiveis sobre a unidade de ouvidoria para
ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacdo pelas pdginas na
Internet.

5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatdéria de 100 manifesta¢des, considerando como espago amostral as
259 manifestacdes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) do periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifesta¢do, satisfacdo do usuario,
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 manifestacoes).

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 Unico.
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Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva
mostrou um desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA
considerando a amostra examinada. Assim, hd a necessidade de a UA observar algumas
inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

Em mais de 50% das manifestacdes analisadas, o campo Assunto ndo foi
preenchido corretamente. Neste caso, foram identificadas, em geral, duas situagdes: ou
o campo nao foi preenchido, ou ndo houve alteracdo para um assunto mais adequado,
permanecendo o que o cidad3do selecionou inicialmente.

Quanto as respostas ao cidaddo, constatou-se que em 4 das 36 reclamacdes
analisadas (11%) a resposta fornecida ao cidaddo nado foi adequada. Em uma delas faltou
orientacdo quanto a documentacdo necessdria para resolver o problema; em duas ndo
houve uma comunicacdo sobre as providéncias em curso para solucdo do fato
reclamado; em um caso a Ouvidoria respondeu solicitando dados que o usuario havia
informado no texto da reclamacao.

Em relacdo ao tratamento das dendncias e comunicacGes observa-se que em
determinado caso houve o tratamento da comunica¢do, com claro teor de denuncia,
como reclamacgao, portanto, de modo inadequado e, inclusive, com sugestdo de o
manifestante procurar entrar em contato direto com o acusado. Tal pratica é contrdria
a protecdo do manifestante, pois ndo demonstra empatia com seu desejo de ndo se
expor publicamente. Ademais, o tipo de tratamento adotado pela UA nao possibilita a
apuracdo da denudncia uma vez que o fluxo da reclamagdo ndo envolve os setores
responsaveis para essa competéncia.

J& na sugestdo, a resposta conclusiva deve informar o usudrio sobre a
possibilidade, ou ndo, de sua adogdo. Caso seja possivel, deve-se informar como e
guando ocorrera, bem como os mecanismos pelos quais o usudrio podera acompanhar
o andamento. Se ndo for possivel acatar a sugestao, deve-se informar o fato ao cidadao.

Por fim, em um dos dois elogios analisados, a Ouvidoria ndo informou para qual
setor enviou a manifestacdo. Apenas disse que foi dada ciéncia a gestao superior.

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 FUNRei, em ordem de prioridade:

| - formalizar os fluxos internos de tratamento das manifestacées, especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

Il - adequar os procedimentos de restricdo de dados pessoais e de pseudonimizacdo a
cargo da Ouvidoria, com atencdo especial aos casos de encaminhamento de denuncias
para unidades internas, como também para outras unidades do SisOuv;

Il - promover 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 informacgdes
sensiveis em outros sistemas;
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IV - atualizar a pagina da Ouvidoria no sitio eletronico da Universidade, inclusive quanto
a inclusdo dos dados do atual Ouvidor;

V - avaliar a qualidade das respostas das unidades as manifestacdes de ouvidoria e
pedidos de acesso a informacdo, prestando a devida orientacdo para que o atendimento
aos usuarios seja realizado de forma satisfatéria e resolutiva, de acordo com os padrdes
estabelecidos nas normas vigentes;

VI - atualizar os normativos internos da unidade em consonancia com a legislacdo
vigente, em especial a Lei n? 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e
Portaria CGU n? 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da FUNRei, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de
ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a
estrutura e a gestdo do 6rgdo e o fluxo de tratamento das manifestacdes, 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
usudrio aos instrumentos de participacdo 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 6rgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes do periodo de 12 de junho de 2020 a
31 de maio de 2021, bem como as informag¢des coletadas durante as interlocugcdes com
o Ouvidor da unidade.

Observou-se que a UA possui uma boa gestdao dos processos capaz de contribuir
para o tratamento das demandas de ouvidoria, apesar da reduzida forca de trabalho e
da inexisténcia de fluxos de trabalho. Entretanto, as inconsisténcias aqui relatadas
devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao,
aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdo dos usudrios, bem como reduzir o prazo de conclusividade das
manifestacdes.

Ressalta-se que a Ouvidoria deve ser compreendida ndo apenas como uma mera
recebedora e distribuidora de manifesta¢des, mas como unidade responsavel por todo
o processo de atendimento aos usudrios, o que inclui a qualidade das respostas
fornecidas. Neste sentido, é imprescindivel que, quando esse encaminhamento a
setores da Universidade for necessario ao pleno atendimento das demandas, a
Ouvidoria atue em conjunto com esses setores, no sentido de orientar para que a
resposta por eles produzida seja adequada e satisfatéria, a fim de que o resultado do
atendimento ao usudrio seja sempre o melhor possivel. Esse papel cabe a Ouvidoria.

Em especial, as recomendacgdes sugeriram a UA promover reestruturacao dos
normativos internos que regem a unidade de ouvidoria; formalizar os fluxos internos de
tratamento das manifestacdes; promover a utilizacdo do moédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR; adequar os procedimentos de restricdo de dados
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pessoais e de pseudonimizacdo a cargo da Ouvidoria; ampliar a equipe da Ouvidoria;
avaliar a qualidade das respostas das unidades as manifestacdes de ouvidoria e pedidos
de acesso a informacdo; promover acdes de ouvidoria ativa.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: mapeamento dos processos de ouvidoria
para o tratamento das manifestacdes externas e internas e a consequente melhoria da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; ampliacdo das acdes 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.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

A Fundagdo Universidade Federal de S3o Jodo del Rei — FUNRei — vincula-se ao

Ministério da Educacdo, e possui, de acordo com a Lei n2 10.425/2002, o objetivo de
ministrar ensino superior, desenvolver a pesquisa nas diversas areas do conhecimento
e promover a extensao universitaria. A FUNRei é formada pelas seguintes unidades:

Conselho Universitario: érgdo maximo, normativo e deliberativo. Presidido pelo
Reitor.

Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CONEP): 6rgdo superior de
coordenacdo e supervisdo das atividades de ensino, pesquisa e extensao.
Presidido pelo Reitor.

Conselho Diretor (CONDI): ¢6rgdo fiscalizador, normativo, deliberativo e
consultivo da UFSJ, em matéria de natureza administrativa e econémico-
financeira. Presidido pelo Reitor.

Reitoria: 6rgdo de administracdo geral que coordena, executa e supervisiona
todas as atividades da Universidade, cumprindo e fazendo cumprir as Leis e as
deliberacées dos Conselhos Superiores. De acordo com o Estatuto, aprovado em
2011, a Reitoria é dividida em:

i. Pro-reitoria de Ensino de Graduagao;

ii. Pro-reitoria de Pesquisa e Pds-graduacao;

iii. Pro-reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios;
iv. Pré-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento;
V. Pré-reitoria de Administragao;

vi. Pré-reitoria de Gestao e Desenvolvimento de Pessoas;
vii. Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis;

viii. Gabinete;

ix. Procuradoria Juridica;

X. Assessoria de Comunicacao;

xi. Assessoria Especial;

xii. Auditoria Interna;

xiii. Comissdao Permanente de Pessoal Docente;

xiv. Comissdo Interna de Supervisdo do Plano de Carreira dos Cargos Técnico-
Administrativos em Educacao;

xv. Secretaria dos Conselhos Superiores;

xvi. Nucleo de Tecnologias de Informacao.
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IV.  Congregacao: 6rgao consultivo, normativo e de deliberagdo superior da Pro-
reitoria de Ensino de Graduagao.

O organograma geral da FUNRei encontra-se disponivel no sitio eletrénico da
entidade, por meio do link: https://ufsj.edu.br/soces/organograma.php .

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL — UFSJ
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As informacOes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboracao do Relatério Situacional.
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1. Informacgoes Gerais

A tabela abaixo

sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo | Fundacdo Publica

Data de criagao

05/11/2007

E-mail

ouvidoria@ufsj.edu.br

Pagina na Internet

https://ufsj.edu.br/ouvidoria/

Canais de atendimento

Fala.Br, e-mail, telefone, presencial

Enderego

Campus Santo Antonio, Sala 2.28 - Praca Frei Orlando,
n? 170, Centro

S30 Jodo del-Rei/MG

CEP 36.307-352

Telefone

(32) 3379-5818

Ouvidor

Helbert Ignacio Silva

ouvidoria@ufsj.edu.br

Servidor efetivo — Técnico Administrativo em Educagao

Experiéncia de 1 ano 4 meses em ouvidoria

Nomeado para o cargo de Ouvidor em 19/04/2021.
Lotado na ouvidoria a partir de 24/06/2020 para
treinamento. Substituiu a Ouvidora anterior entre
agosto de 2020 e margo de 2021.

2. Competéncias

A Ouvidoria da

Universidade Federal de Sdo Jodo del Rei integra, como unidade

setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central
é a Controladoria-Geral da Unidao — CGU. A Ouvidoria esta diretamente vinculada a

Reitoria da FUNRe:i.

As competéncias da Ouvidoria estdo definidas na Resolu¢do CONSU/UFSJ n®

043/2007:

Art. 22 S3o atribui¢cdes da Ouvidoria da UFSJ:

| — receber, examinar e encaminhar as reclamacgdes, elogios e sugestdes de
professores, técnicos administrativos, alunos, funcionarios terceirizados e
integrantes da comunidade externa que porventura desenvolvam ag¢des no
ambito da Universidade, abrangendo todos os campi e unidades da
instituicao;

Il — recomendar aos 6rgdos e entidades responsaveis o exame técnico e a
adogdo de medidas para a corregdo e prevencdo das falhas e omissdes que
impliquem na inadequada prestac¢do do servigo publico;

lIl — coletar, organizar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas
e produzir indicativos quantificados do nivel de satisfacdo dos usuarios dos
servicos prestados no ambito da UFSJ, dando conhecimento ao Reitor,
Conselhos Superiores e a Ouvidoria Geral da Republica;
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IV — incentivar a participacgdo da comunidade universitdria no
acompanhamento e fiscalizagdo da prestagdo dos servigos da UFSJ;

V — propor a administragdo superior medidas administrativas favoraveis
atinentes a quaisquer unidades da UFSJ.

O ouvidor informou que a Ouvidoria também exerce as atribuicdes de Servico de
Informacdo ao Cidacdo — SIC - da Universidade. O préprio art. 79, paragrafo primeiro,
inciso “d” menciona o pedido de informacdo entre os assuntos tratados pela Ouvidoria.
De acordo com ele, a Ouvidoria esta ird assumir também a coordenac¢do do Conselho de
Usudrio de Servigos Publicos e da Camara de Media¢do. A implementagao dessas
funcbes estd em fase de planejamento e depende de incrementos de estrutura e
pessoal.

3. Normativos Internos

Em consulta a pagina da Ouvidoria no portal da Universidade nao foi possivel
consultar o normativo interno que regulamenta a atividade da Ouvidoria (Resolugdo
CONSU n2 043/2007). O link disponivel ndo estava disponivel no periodo consultado. A
pedido da CGU, o normativo foi enviado pelo Ouvidor.

A referida norma ndo define prazo para atendimento das manifestacées pela
Ouvidoria. Porém, determina em seu artigo 69:

Art. 62 Todos os membros da comunidade universitaria deverao prestar apoio

e informagdao ao Ouvidor Geral em carater prioritdrio e em regime de

urgéncia, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, assegurados os direitos a
privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Paragrafo Unico. A impossibilidade do cumprimento do prazo determinado
neste artigo devera ser justificado por escrito, no prazo maximo de 03 (trés)
dias uteis, ndo ficando dispensado, com a justificativa, da prestagdo das
informacdes solicitadas.

Ao ser questionado pela CGU sobre os prazos concedidos para as unidades
internas responderem as demandas encaminhadas pela Ouvidoria, o Ouvidor declarou
gue concede o prazo de 30 dias para manifestacdes de ouvidoria e 20 dias para
solicitacOes de acesso a informacao para as unidades procedam a andlise e producdo de
resposta, com a possibilidade de prorrogacdo por 30 dias para manifestacdes de
ouvidoria e 10 dias para solicitacdes de acesso a informacdo. Esses prazos sdo os
definidos pela legislacdo para atendimento a demandas de ouvidoria e acesso a
informacdo para os drgdos e entidades integrantes do Poder Executivo Federal. Porém,
entende-se que a ouvidoria deve conceder um prazo menor as unidades, para que o
prazo total, incluindo as atividades de responsabilidade da prépria Ouvidoria no
tratamento das manifestacGes (recebimento, andlise e triagem da manifestacdo pela
Ouvidoria antes do encaminhamento a essas unidades, analise das respostas e envio ao
demandante) possa ser cumprido.

Foi informado pelo Ouvidor que a minuta do novo regimento interno da
Ouvidoria, que estd em fase final de elaboracdo, devera trazer o prazo de 20 dias para
resposta das unidades as manifestacdes de ouvidoria (prorrogavel por mais 20) e de 15
dias para resposta aos pedidos de acesso a informacao (prorrogdvel por mais 10).
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Diante de tal informacdo, é importante lembrar os prazos de atendimento
definidos na Lei n? 13.460/2017:

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacgGes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacGes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

Desta forma, ainda que o normativo interno vigente ndo estabele¢a um prazo as
unidades competentes, a Lei ja o faz e necessita ser cumprida.

Atualmente a Ouvidoria ndo conta com assento nos conselhos universitarios. O
novo normativo interno que estd sendo elaborado deve prever a participacdo do
Ouvidor nos Conselhos Superiores (CONSU, CONEP E CONDI), com direito a voz, mas
sem direito a voto.

4. Equipe e Estrutura fisica
Conforme informado em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, a equipe é
composta apenas pelo Ouvidor, que desempenha as suas atividades em regime de
dedicacdo exclusiva (40 horas semanais). O atual normativo (Resolugdo CONSU/UFSJ n®
043/2007), inclusive, possui limitacdes para nomeacdo de outros servidores e acesso a
Ouvidoria:

Art. 32 A Ouvidoria serd vinculada a Reitoria, que definira o servidor que a
ocupard por um periodo de dois anos, prorrogavel por mais dois anos.

(...)

§ 32 O Ouvidor Geral poderd solicitar ao Reitor que nomeie servidores da UFS)
para a realizagdo de tarefas temporarias e determinadas.

§ 42 O acesso a Ouvidoria é exclusivo ao Ouvidor Geral, e a divulgacdo de
dados sem autorizacdo expressa do Conselho Universitario implicara em
violagdo ética.
Segundo o Ouvidor, a Ouvidoria necessita de ao menos mais um servidor para
gue seja possivel expandir e otimizar os trabalhos atualmente desempenhados.

O atual Ouvidor informou que concluiu a Certificacdo em Ouvidoria do PROFOCO
— Programa de Formacgdo Continuada em Ouvidoria, sob a coordenacdao da CGU e
oferecida na modalidade EaD pela ENAP. Também participa de féruns virtuais de
ouvidores e gestores de SIC de instituicbes federais de ensino superior. Sua experiéncia
foi adquirida a partir de maio de 2020, quando foi inicialmente lotado na Quvidoria da
FUNRei para treinamento. De agosto de 2020 a marc¢o de 2021 substituiu a Ouvidora
Elaine Cristina Aparecida de Souza. Em abril de 2021 foi nomeado como titular do cargo,
apos pedido de exoneracdo da Ouvidora.

Atualmente a Ouvidoria ndo trabalha com metas definidas. Conforme informado
pelo Ouvidor, o estabelecimento de metas integrard o planejamento para o proximo
ano.
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Até o presente momento a Ouvidoria ndo promove a¢Oes de divulgacdo dos seus
canais de atendimento. Essas a¢des estdo previstas para comegarem a ser realizadas a
partir do préximo ano.

Quanto a estrutura fisica, a Ouvidoria ocupa atualmente uma sala de menos de
4m? no interior da Reitoria, com uma mesa, uma cadeira, um armario, um desktop com
monitor, e um notebook. O Ouvidor tem trabalhado apenas remotamente devido a
pandemia de Coronavirus. De acordo com o QOuvidor, a atual estrutura ndo é suficiente
para o pleno atendimento as missdes da unidade. Estd prevista a migragdao para um novo
espaco no més de dezembro de 2021, bem localizado e mais adequado para realizar o
atendimento aos usuarios dos servicos da Universidade.

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

i Plataforma Fala.BR;

ii. e-mail;
iii. atendimento presencial;
iv. atendimento telefénico;
v.  postal.

Devido a pandemia de Coronavirus, atualmente a Ouvidoria ndo estd realizando
atendimento presencial e telefonico.

Conforme declarado pelo Ouvidor, todas as manifestacdes recebidas por e-mail
sdo respondidas pela Ouvidoria com um texto padrdo, com instrucdes basicas, para que
o usuario realize o cadastro da manifestagdo via Fala.BR. Portanto, o registro no Fala.BR
das manifestacbes que sdo recebidas por e-mail ndo sei feitos pela Ouvidoria. As
manifestacdes recebidas por e-mail que ndo sdo de competéncia da Ouvidoria (duvidas,
consultas etc.) sdo encaminhadas por e-mail ao setor responsavel para serem
respondidas aos usuarios.

6. Sistemas Informatizados

Para recebimento das manifestagdes 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 prdépria pagina da unidade é apresentado link para o Fala.BR
(https://ufsj.edu.br/ouvidoria/cadastre _sua manifestacao.php). Ndo hd na pagina da
Ouvidoria a indicagao de nenhum outro sistema para registro de manifestacdes além do
Fala.Br.

Como sistemas adicionais, a Ouvidoria vislumbra a possibilidade de integracao
do Fala.Br ao SIPAC — Sistema Integrado de PatrimoOnio, Administracdo e Contratos, que
€ um sistema interno de protocolo. Porém, ainda n3do ha tratativas para a integracao.
Esse sistema ja é utilizado durante o tratamento das demandas.

O ouvidor ainda relatou a necessidade de um sistema que possibilite o
acompanhamento das manifestacGes até a sua efetiva conclusdo e uma resposta
definitiva ao usuario (ex. denuncias de demoram a ser apuradas).
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A ouvidoria ndo utiliza nenhum painel de gerenciamento prodprio, mas
acompanha os dados do Painel Resolveu?.

7. Fluxo Interno de Tratamento

Apds o recebimento das manifesta¢des, a Ouvidoria realiza a sua extragcdo no
Fala.Br em formato PDF e tarja do nome do usudrio e demais informacgdes sensiveis.

O encaminhamento das manifestagcdes as unidades é feito por e-mail. A
ouvidoria utiliza o préprio alerta de recebimento da manifestacdo enviado pelo Fala.Br
para fazer o encaminhamento, anexando a manifestacdo. No corpo do e-mail sdo
inseridas as instrucdes da ouvidoria a unidade, como prazo, possibilidade de
prorrogacdo e aviso de conteudo sensivel. Os prazos concedidos as unidades s3o:

e Manifestacoes de Ouvidoria: 30 dias, prorrogdaveis por igual periodo;
e Acesso a Informacao: 20 dias, prorrogdveis por igual periodo.

Um novo normativo da Ouvidoria estd sendo elaborado. Esse normativo
estabelecerd prazos mais curtos para resposta das unidades a Ouvidoria.

O acompanhamento é feito por e-mail, com orientagdo técnica as unidades e
fiscalizagdo ativa para cumprimento dos prazos (alerta de vencimento do prazo).

A resposta é enviada a Ouvidoria por e-mail ou memorando eletrénico do SIPAC.
A Ouvidoria trata a manifestacdo apenas para adequar a ortografia e gramatica, insere
o0 nome e cargo do respondente e tarja as informacdes protegidas pela LGPD. Além
disso, transforma os possiveis anexos da resposta em PDF ou envia para o drive/nuvem
a depender da quantidade de arquivos.

Apds tais procedimentos a resposta conclusiva é registrada no Fala.Br,
acompanhada de um texto padronizado e Informacdes sobre a Ouvidoria (solicitacdo de
avaliacdo das respostas, notificacdo sobre direito a interposicdo de recursos quando ha
negativa de acesso a informacdo).

A Ouvidoria apresentou as seguintes areas com competentes para tratar cada
tipo de manifestagao:

Dentncias: Unidade superior hierarquicamente; Auditoria Interna; Comissdo de Etica;
Gabinete da Reitoria.

Elogios: Unidade ou servidor (em caso de elogio nominal); Chefia imediata; Pré-Reitoria
de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas (para arquivamento em pasta funcional).

Reclamagdes: Unidade superior hierarquicamente.
Solicitagdes: Unidade responsavel pelo atendimento da solicitagao.

Sugestoes: Gestor da unidade responsavel por analisar a viabilidade de implementagao
da medida.

Simplifique: Gabinete da Reitoria.

Comunicagdes: Unidade superior hierarquicamente; Auditoria Interna; Comissao de
Etica; Gabinete da Reitoria.
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A respeito das denuncias e comunicagdes de irregularidades de discentes contra
docentes, a Ouvidoria declarou que “todas as manifestacdes relativas as atividades-fim
da UFSJ, ou seja, ensino, pesquisa e extensdo, sdo encaminhadas para as respectivas
pré-reitorias ou centros académicos responsaveis pela gestdo de cada componente da
triade universitdria: Pro-Reitoria de Ensino de Graduacdo, Pré-Reitoria de Pesquisa e
Pds-Graduacdo e Pré-Reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios. No caso do Campus
Centro-Oeste Dona Lindu, em Divindpolis — MG, o Unico optante pelo modelo de Centro,
com diretoria, congregacdo e camara de ensino prdprias, esse tipo de manifestacao é
enviado diretamente para a Secretaria Administrativa do campus.” Essas unidades
conduzem a apuragdo. Os casos mais graves, que envolvem, por exemplo, questdes
disciplinares ou acusacdes de violacdo ao Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal, sdo encaminhados ao Gabinete da Reitoria.

N3o ha nenhuma norma interna que proiba a pratica de retaliacdo ou punicdo
arbitraria dos denunciantes. Porém, a ouvidoria protege os dados pessoais antes do
encaminhamento de todas as manifestacdes as demais areas.

8. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
— a UA utiliza o tarjamento. Desta forma, o encaminhamento das manifestacdes as
demais unidades ndo expde as informacgdes pessoais ou que possam levar a identificacdo
dos manifestantes.

Ao ser questionado sobre a protecdao da identidade nos casos em que o
conhecimento dos dados do denunciante é necessaria a apuracao dos fatos pela
unidade competente, o Ouvidor respondeu que a regra é a ocultacao da identidade e
gue ndo se recorda de nenhum caso no qual foi necessario o conhecimento dos dados
do denunciante para a apuracdo da denuncia.

9. Temas e Orgdos Internos Demandados

A UA informou que ndo possui um mapeamento sobre temas e érgdos/unidades
internas mais demandadas, mas que o prdoximo relatdrio de atividades da Ouvidoria
conterd a analise das demandas mais frequentes. Destacou, como exemplo, as
frequentes reclamacées sobre atrasos na emissdo de certificados e diplomas. Segundo
ele, os problemas mais frequentes sdo sempre apresentados nas reuniées com o
Gabinete da Reitoria para que possa ser buscada uma solu¢do. O novo normativo deverd
contar com previsao de emissdao de recomendacdes pela Ouvidoria, o que tornard esse
processo formalizado.

10. Entidades Supervisionadas
N3do ha unidades supervisionadas pela Ouvidoria-Geral da FUNRei.
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11. Ac¢des de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Em razdo da Ouvidoria estar vinculada a Reitoria da FUNRei, a competéncia atual
para analise e aprovacao do Relatdrio Anual de Gestdo, elaborado conforme o art. 14, |l
da Lei n? 13.460/2017, é do Reitor da Universidade. Os relatérios anuais de gestdo dos
anos 2018 e 2019 estdo disponibilizados em https://ufsj.edu.br/ouvidoria/index.php .
N3o ha relatério do ano de 2020.

Instituido pelo Decreto n2 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por
objetivo a disponibilizacdo na Internet de dados e informacdes acessiveis ao publico
gue possam ser livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados,
fomentando-se o controle social, o desenvolvimento tecnolégico, o aprimoramento da
cultura de transparéncia publica e a inovacdo nos diversos setores da sociedade.

No ambito da Universidade de S3ao Jodo del Rei, a elaboragdo do PDA 2019-2020
foi conduzida por uma Comissao especifica nomeada pelo Reitor, presidida pela antiga
Ouvidora Elaine Cristina Aparecida de Souza, e composta por membros do Nucleo de
Tecnologia da Informacdo, da Ouvidoria, Pré-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduagao
(PROPE), Pro-Reitoria de Planejamento (PPLAN) e Pré- Reitoria de Administracdo
(PROAD), que tiveram a incumbéncia de elaborar a proposta do plano e definir as
estratégias para sua implantacdao O Conselho Diretor foi responsavel por apreciar e
aprovar o PDA.

A Ouvidoria nado realiza nenhum tipo de trabalho participativo com a sociedade
ou comunidade académica voltada para o engajamento do usudrio dos servigos
prestados pela Universidade. A Ouvidoria também ndo realiza a avaliagao dos servicos
prestados pela Universidade.

Conforme declarado pelo Ouvidor, a Ouvidoria ndao possui, atualmente,
competéncia para demandar melhorias e corre¢des das atividades realizadas nas demais
unidades da Universidade no que se refere as questdes de ouvidoria.

a. Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacdo, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

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

A indicacdo do atual ouvidor foi aprovada pela Controladoria-Geral da Unido, de
acordo com o Oficio n2 6566/2021/CGOUV/OGU/CGU, de 14 de abril de 2021, enviado
ao Reitor da universidade.

b. Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa a informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
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€sSes Servicos e quais sao 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,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao portal da Universidade Federal de S3do Jodo del Rei, ndo foi
encontrada sua Carta de Servigos contendo os servicos publicos disponiveis pelo 6rgao
a serem disponibilizados aos usudrios. A Carta de Servicos da FUNRei também ndo esta
disponibilizada no Portal de Servicos do Governo Federal ( www.gov.br). Segundo o
Ouvidor, a Carta de Servicos da FUNRei ndo estd atualizada. A sua atualizacdo estd
prevista para o préximo ano, até o final do primeiro semestre.

¢. Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliagdo, é importante pontuar que a Ouvidoria
da FUNRei é responsdvel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao,
referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n2 12.527/2011).

A pagina da Ouvidoria
(https://ufsj.edu.br/acessoainformacao/servico de informacao ao cidadao -
sic.php) contém o link para a pagina de Acesso a Informacdo do Governo Federal. E
importante lembrar que o sistema e-SIC, ha pouco tempo, passou a integrar a
plataforma Fala.BR. Nessa mesma pdgina ha o texto “Relatério Geral de Pedidos de
Informacdo e de solicitantes (05/2012 a 02/2019)”, que aparentemente conteria o link
de acesso ao referido relatério. Porém, o texto ndo esta associado a nenhum link.

d. Planejamento de A¢bes de Melhoria

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

e Estrutura fisica aquém das necessidades (ha tratativas avancadas para melhoria,
como respondido anteriormente);

e Atraso na adequacdo as novas regulamentacdes de ouvidoria e Acesso a
Informacao (ha revisdes em curso);

e Equipe de trabalho reduzida (necessidade de, pelo menos, mais um servidor para
expansao e otimizacdo dos trabalhos da Ouvidoria);

e Tramitacdo de manifestacGes via e-mail (desafios como integridade e seguranca
da informacao);
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e Necessidade de treinamento para gestdo do site (para atualizagdo de
informacgdes da pagina da Ouvidoria e da transparéncia ativa).

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestagdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitagcdes, reclamagdes, elogios,
pedidos de simplificagdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos da FUNRei, retirados do
Painel Resolveu?, considerando o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.:

No portal da FUNRei ndo esta disponivel o Relatério de Ouvidoria 2020, mas
apenas o de 2018 e 2019. Desta forma, ndo é possivel comparar os dados com os obtidos
no Painel Resolveu.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

em situacOes em

gue a execucdo do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacao

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 da Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia

para Obtenc¢ao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da selecdao de todas as manifestacdes
recebidas pela UA no periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 119
manifestacdes, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tl.po de » Quantidade
Manifestacao
Comunicagao 37
Dendncia 12
Elogio 2
Reclamacgdo 43
Simplifique 1
Solicitacdo 21
Sugestao 3

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada, em um total de 100
manifestagdes, a partir de uma amostra inicial de 119, tendo sido realizados os

seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva,
para uma planilha;

2) Cdlculo da propor¢dao de cada tipo da manifestacdo baseada no
nuimero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporcdo para o total de 100 manifestacdes
(tamanho da amostra objeto escolhido para analise), desconsiderando
a parte fracionaria 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
nuimero 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) Selecdo das manifestacGes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.

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

= 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 sugestdao). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacao na amostra.

A avaliagado 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 usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n® 13.460/2017 e art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifesta¢des, 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 situacbes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30
dias apds o registro de prorrogacdo no e-OUV, ndo 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 satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo na
Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no
sistema pelo usudrio. O assunto também deve ser readequado, se for
0 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 n29.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e
a Portaria CGU n2 581/2021 dispdem 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 92 da IN Conjunta MP/CGU n2 1/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questiondrio de treze 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 informagbes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia
e informou qual orgdo 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 reclamacéo prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?

10. A resposta da solicitacGo 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 adog¢dio da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsadvel?
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12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico
ou ao responsavel 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
simplificag@o quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentag¢ao dos Resultados

Conforme apresentado na secdo anterior, para fomentar a analise dos
tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente
selecionada, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no ano
de 2019 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a
31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto
é, aquelas em que a ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da
manifestagao, apresentando solugao ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
Tal selecdo resultou em um total de 119 manifestac¢des, sem duplicidade.

Do total de manifestacdes recebidas pela FUNREI no periodo referente ao escopo
dessa avaliacdo, foram selecionadas 100 manifestac¢des, conforme grafico abaixo:

Tipo de Manifestagdo QAl:::zit(::(:vr:)a
Comunicagao 31
Dendncia 10
Elogio 2
Reclamacgao 36
Simplifique 1
Solicitagao 18
Sugestao 2
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Distribuicao por Tipo de Manifestacao

1% 2%

-

2%
= Simplifique

= Elogio

= Sugestao

Denuncia

= Solicitagao

= Comunicagao

= Reclamagao

31%

A seguir € mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados contidos na
amostra?, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR,
divididos por tipo de manifestacao:

Lista dos Assuntos

Certificado ou Diploma

Universidades e Institutos
Educagdo Superior

Matriculas

SISU - Sistema de Selegdo Unificada
Acesso a informacgdo

Corrupgao

Assédio sexual

Recursos Humanos

Energia Elétrica

Bibliotecas

o
(€]

10 15 20 25 30 35 40

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

2 Nota-se que estes valores s3o 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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Resumo do Teor da Manifestagao Quantidade

Comunicagao 31
Assédio Moral

Assédio Sexual

Certificado ou Diploma

Corrupgao

Cotas

Denuncia de irregularidades de servidores
Educagdo superior

Energia elétrica

Matriculas

Ouvidoria

Outros em Administragdo

SISU — sistema de Selecdo Unificada
Universidades e Institutos

Dentincia 10
Assédio Moral e Sexual

CertidGes e Declaragdes

Corrupgao

Cotas

Denuncia de irregularidades de servidores

Outros em Administragdo

Outros em Educagdo

Universidades e Institutos

Elogio 2
Bibliotecas
Acesso a informagdo — Equipe E-SIC

Reclamagao 36
CertidGes e Declaragdes

Certificado ou Diploma

Cotas

Educagdo superior

Matriculas

SISU — Sistema de Selegao Unificada

Universidades e Institutos

Simplifique 1
Certificado ou Diploma

Solicitagao 18
Acesso a Informagdo

Certificado ou Diploma

Coronavirus (COVID 19)

Educacao superior

Matriculas

Outros em Administragao
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Ouvidorias
Recursos Humanos
Universidades e Institutos

Sugestao 2
Sugestdo sobre alteragdo no nome do Campus da universidade.
Sugestdo sobre alteragdo na pagina eletronica da universidade

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir3:

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

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% B0 00% 100,00%

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 96% das
manifestagbes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

2. 0 usuario ficou satisfeito(a) com o atendimento T
prestado?
L)
MAA
Mulc
@ Muito Insatisfeito W
@ Insatisfeito |
& Regular |
(@) Satisfeito W
@ Muito Satisfeito W
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% BO0,00% 100,00%

No grafico acima, é revelado que 13% das manifestacGes examinadas tiveram as
suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, sendo 8% em niveis acima de
regular e 4% com baixo indice de satisfacao.

3 0 discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.

©
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3. 0 campo "Assunta” da manifestacdo foi
preenchido corretamente?

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

IL. A manifestacdo foi classificada cc-r'etamente?I

na

nio [

s

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

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

N3o |
sm -

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

m 5. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e chjetividade? 4 00

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Nas perguntas 3 e 4,
observa-se a possibilidade de melhoria na classificacdo dos assuntos e do tipo de
manifestacao pela Ouvidoria da UFJS, para a apuracao mais exata dos dados e o respeito
ao fluxo de tratamento devido. A pergunta 5 revela o alto indice de qualidade das
respostas ofertadas aos manifestantes, em termos da linguagem utilizada.
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O
6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua

competéncia e informouw qual drgdo externo ao e -Ouv

seria responsavel pelo tema?
0

va
sim |
0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00%
No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 95% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia do UFSJ. Do quantitativo restante, em 5% das

manifestacbes, a ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia —
orientando o cidaddo a buscar o érgao competente ou reencaminhado a manifestacao.

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

N/A

Sim

0,00% 500% 10,00% 1500% 2000% 2500% 30,00% 3500% 40,00% 45,00%

B. A resposta da denuncia apta contém informacdo sobre as
providéncias adotadas?

VA I

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,005

Para entender os graficos 7 e 8, deve-se considerar que a Funrei recebeu 10
denuncias identificadas e 23 ndo identificadas por meio de comunicacbes de
irregularidades. Das 10 denuncias identificadas, 06 (60%) foram consideradas aptas, 02
(20%) inaptas e 02 (20%) receberam tratamento como reclamacao.
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Nas 23 comunica¢les de irregularidades, manifestagdes nas quais os dados
identitarios do manifestante sdo reservados, 20 (64,5%) foram tratadas como denuncias
aptas, 03 (9,7%) como denuncias inaptas e 08 (25,8%) como reclamacao.

Portanto, do total das 33 denuncias recebidas pela Funrei 26 (78,8%) denuncias
foram consideradas aptas, 05 (15,15%) como inaptas e 02 (6,05%) foram tratadas como
reclamacao.

Portanto, conforme demonstrado no grafico 7, deve-se ressaltar que nao foram
prestadas respostas conclusivas adequadas em 20% das denuncias consideradas
inaptas.

Por fim, em ambos os graficos, a quantidade de situacdes de N/A refere-se as
manifestacdes que foram tratadas como reclamacdes.

Tratamento das dentncias

5,06%

m Tratadas como Reclamacdo m Consideradas Aptas  m Consideradas Inaptas

Na avaliacdo geral foi mostrado que, dentre as 36 reclamacdes selecionadas
inicialmente, apenas uma ndo apresentou os esclarecimentos necessarios ao
manifestante. Nesse caso, a ouvidoria solicitou informacdes complementares para que
fosse dado o devido encaminhamento a reclamacdo. Entretanto, essa solicitacdo
deveria ter sido realizada por meio de um pedido de complementacdo, e ndo em
resposta a manifestacao.

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

Sim I

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 30,00% 100,00%



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da FUNRei

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

nac -
s

0,00% 20,00% 40,00% £0,00% £0,00% 100,005

O grafico da Pergunta 10 revela que dentre as manifestacdes consideradas
solicitacdes inicialmente, 17% ofereceram resposta conclusiva adequada. Apenas uma
manifestacdo ndo se tratava de solicitacdo e, embora a ouvidoria tenha fornecido
resposta conclusiva ao cidadao, ndo houve a reclassificagao para o tipo de manifestacao
correto, qual seja, elogio, na forma do inciso Ili, art. 32, do Decreto n? 9.492/2018.

11. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da
possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsdvel?

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

No grafico 11 observa-se que, dentre as 02 sugestdes selecionadas inicialmente,
todas apresentaram ao manifestante a possibilidade de ado¢do das medidas sugeridas.

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

0,00% 20,00% 40,00% &0,00% 20,00% 100,00%

Na avaliagdo geral da pergunta 12 observa-se que dentre os 02 elogios
selecionados, em um deles ndo foi dada ciéncia a um dos setores que havia sido objeto

do elogio. O tratamento adequado seria informar sobre o elogio recebido a todos os
setores envolvidos na manifestacao.

©
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13. A resposta do simplifigue seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizacdo do drgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de

simplificagdo quando

sim -

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% B0,00% 100,00%

Conforme apresentado anteriormente, houve apenas uma manifestagao do tipo
Simplifique!. Em resposta ao manifestante, a ouvidoria acatou a sugestdo de
simplificacdo, porém ndo hd evidéncia de que tenha sido oriunda do comité de
desburocratizacdo da entidade.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise
de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma
Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o resultado das avaliagbes:

Avaliacao da Resposta Conclusiva

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) ddo
pela UA para a manifestagdoa Resposta

Conclusiva
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H Inexistente Inadequado M Parcialmente Adequado B Adequado
Onde:

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

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

®
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b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo

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

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

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

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

O grafico da Avaliacdo da Resposta Conclusiva demonstra que 92% da amostra
de manifestacbes teve avaliacdo Adequada pela equipe de avaliacdo acerca do
tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.
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Apéndice C

Ac¢oes Implementadas pela Unidade Avaliada

Apds apresentacdao do Relatério Preliminar e reunido de busca conjunta de
solugdes, a Unidade Avaliada adotou providéncias necessdrias para sanar determinadas
recomendacdes exaradas pela Equipe de Avaliacao.

Segue a analise das medidas adotadas pela Unidade:

“lll - atualizar a pdgina da ouvidoria no sitio eletrénico da Universidade, inclusive
quanto a inclusdo dos dados do atual Ouvidor;

Essa recomendagdo foi plenamente atendida. Infelizmente ndo houve oferta de
treinamentos do mddulo de gestdo das pdginas web da UFSJ pelo Nucleo de
Tecnologia da InformagGo. Também tivemos contratempos burocrdticos para a
liberagcdo do acesso ao SysWeb, sistema de gestdo dos conteudos online. Esses
fatores causaram a demora na atualizagdo da pdgina. A pdgina, devidamente
atualizada, pode ser acessada por meio do link: https://ufsj.edu.br/ouvidoria/ “

Com relacdo a recomendacdo constante no item lll, a Equipe de Avaliacdo
considera plenamente atendida, uma vez que a pagina foi devidamente atualizada,
conforme link de acesso indicado.

“IV — reformular o atual espago fisico da Ouvidoria a fim de tornd-lo mais
acessivel, bem sinalizado, e equipado, de forma que os usudrios possam ser
acolhidos e atendidos de forma adequada;

Essa recomendacéo também foi plenamente atendida. Hoje a nossa unidade ocupa
a sala 3.33 do Campus Santo Anténio (CSA), sede da UFSJ. O novo espago conta com
estrutura para atendimento adequado aos usudrios dos servigos publicos, sala de
reunibes, recepg¢do e mobilidrio e equipamentos novos cedidos pela Pro-Reitoria de
Administra¢do (PROAD). A acessibilidade é garantida por um elevador localizado a
10metros e a sala estd sinalizada. Essa mudancga foi fruto de tratativas junto ao
Gabinete da Reitoria anteriores ao inicio desta avalia¢Go. Fez parte, portanto, do
diagndstico inicial logo apds a minha nomeacgéo, em abril de 2021. “

A recomendacgao constante no item IV foi considerada como atendida por essa
Equipe de Avaliagdo. Exaltamos o esfor¢co da UA em promover a melhoria do espaco
fisico da ouvidoria e, sobretudo, melhor atender ao usudrio do servico publico.

Pelo exposto, a Equipe mantém as demais recomendacdes exaradas para futuro
monitoramento e implemento de agbes corretivas.


https://ufsj.edu.br/ouvidoria/

Recomendacao

| — formalizar os fluxos internos de
tratamento das manifestagdes,
especificando as  etapas, as
competéncias e o papel de cada ator
Nno processo

Il - adequar os procedimentos de
restricdo de dados pessoais e de
pseudonimizagdo a cargo da
Ouvidoria, com atengao especial aos
casos de encaminhamento de
denuncias para unidades internas,
como também para outras unidades
do SisOuv

Il - promover a utilizagdo do médulo
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 informacgdes sensiveis em outros
sistemas
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Apéndice D

Plano de Agao

Agao Responsavel
Promover a revisdao = Comissao
do Regimento Interna
Interno da
Ouvidoria-Geral da
UFS)

Ouvidoria-Geral
da UFSJ

Adotar medidas de
protecao ao
denunciante

Migrar o Ouvidoria-Geral
tratamento e a da UFSJ
triagem de

manifestagdes para
a plataforma
FalaBR

Prazo
12/2023

01/2022

12/2024

Estado atual

Revisdo concluida pela comissdo.
Processo formalizado para a
apreciagao e aprovagao pelo Conselho
Universitario (CONSU) da UFSJ.

Concluido. Cumprimento do Decreto n.

10.153, de 3 de dezembro de 2019,
que dispGe sobre as salvaguardas de
protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a
administragdo publica federal direta e

indireta e altera o Decreto n2 9.492, de

5 de setembro de 2018.

Em fase de planejamento. A UFS)
possui, atualmente, um déficit de
servidores técnico-administrativos em
educagao que inviabiliza a realizagdo

de treinamentos e adequagdes de toda

a estrutura administrativa para a
migragdo a curto prazo.

Beneficios

Normatizagao e padronizagao dos
procedimentos executados pela
unidade; seguranga juridica;
transparéncia de agdes.

Integridade; confianga nas institui¢des;
promocado da defesa dos direitos dos
usudrios de servigos publicos.

Rastreabilidade; mensurag¢do de
resolutividade de manifestacgdes;
protecdo de dados pessoais sensiveis.



IV - atualizar a pagina da ouvidoria
no sitio eletrénico da Universidade,
inclusive quanto a inclusdao dos
dados do atual Ouvidor

V —avaliar a qualidade das respostas
das unidades as manifestagGes de
ouvidoria e pedidos de acesso a
informacgdo, prestando a devida
orientagdo para que o atendimento
a0s usuarios seja realizado de forma
satisfatéria e resolutiva, de acordo
com os padrdes estabelecidos nas
normas vigentes

VI - atualizar os normativos internos
da unidade em consonancia com a
legislacdo vigente, em especial a Lei
n? 13.460/2017, Decretos n2
9.492/2018 e n? 10.153/2019, e
Portaria CGU n2 581/2021

Atualizar a pagina
da Ouvidoria-Geral
da UFSJ

Revisar o conteudo
das respostas
enviadas pelas
unidades
administrativas e
académicas da UFS)J

Promover a revisao
do Regimento
Interno da
Ouvidoria-Geral da
UFS)

Ouvidoria-Geral
da UFSJ

QOuvidoria-Geral
da UFSJ

Comissao
Interna

01/2022

01/2022

12/2023
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Concluido.

Concluido.

Revisdo concluida pela comissao.
Processo formalizado para a
apreciagdo e aprovacgao pelo Conselho
Universitario (CONSU) da UFSJ.

Transparéncia.

Promocgado da defesa dos direitos dos
usudrios de servigos publicos.

Normatizagdo e padronizagao dos
procedimentos executados pela
unidade; seguranca juridica;
transparéncia de agoes.



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 corrupcdo em
defesa da sociedade

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



