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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins.
Municipio: Palmas — TO.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Universidade Federal do
Norte do Tocantins (UFNT), conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n?
9.492/2018.

Periodo avaliado: janeiro de 2023 a dezembro de 2023.

Data de execucgao: abril de 2024 a agosto de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Universidade Federal do
Norte do Tocantins,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas analises
qguanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n2
581/2021 e Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

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 alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, vem desempenhando
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria,
restando oportunidades de aprimoramento no que diz
respeito a total conformidade com a Portaria CGU n?
581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n@
116/2024, e demais normativos.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores da
Universidade Federal do Norte do Tocantins merece
destaque, tendo em vista sua recente criagao, os esforgos
empreendidos no sentido de atender as manifestagdes
recebidas durante o periodo de estruturagdo da entidade, no
qual a unidade avaliada encontrava-se sem ouvidor(a).
Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:
auséncia de sala privativa para a Ouvidoria realizar
atendimento presencial; uso de ferramenta inadequada
para tramitacdo das demandas de ouvidoria as areas
internas, com fragilidade, no que concerne a protecdao do
denunciante; necessidade de atualizacdo das informacGes
disponibilizadas em transparéncia ativa e inexisténcia de
acOes relacionadas a avaliacdo da qualidade dos servigos.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Dentre as recomendagdes acordadas com a unidade
avaliada, destacam-se as seguintes: obter espaco fisico
proprio para a ouvidoria, utilizacdo do mdodulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, cumprir os prazos de
resposta e promover a adequada reclassificacdo da tipologia
e do assunto das manifesta¢Ges e priorizar a elaboragdo de
um normativo interno.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins

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 patrimbnio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢do, prevengao
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 érgao 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 manifesta¢des 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.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria, executadas pela unidade, contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria, realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

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 ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacgdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo (LAI), Lei n2 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdao e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo 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 Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacoes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatdrio, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu??, que 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 manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 24 manifestacGes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do
Tocantins, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e,
portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do érgdo central
(OGU/CGU).

A Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins (UFNT) compde a
Diretoria de Transparéncia e Integridade (DIRTRANSP), que é 6rgdo de assessoria
vinculado a Reitoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins. A ouvidoria ainda
ndo possui normativo interno que regulamente sua atividade.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da UFNT, do Questiondrio de Avaliacdo e do Relatdrio de
Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do
Tocantins estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Achados
1.1. Tratamento de manifestacdoes de forma parcialmente adequada

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 24 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 7 reclamacdes, 6
solicitacbes de providéncias, 5 comunicacbes de irregularidade, 4 dendncias e 2
sugestdes.* Outras duas manifestacdes recebidas foram arquivadas pela ouvidoria®.

Desta forma, o tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada foi
analisado pela totalidade da amostra de 24 manifestagGes que receberam tratamento
em 2023.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes foram objeto da analise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificagdo (ou reclassificagdo) da manifestacdo; iv) adequagdo do
registro da resolutividade; e v) adequacdo da classificagcao do assunto da manifestacgao.

O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das
manifestacdes registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade
de corregdes 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 avaliacao da resposta conclusiva de
cada uma das manifesta¢des. A analise dos quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra (24 manifestac¢des).

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagdo da resposta conclusiva
mostrou um desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA
considerando a amostra examinada. Ainda assim, ha a necessidade de a UA observar
algumas inconsisténcias identificadas, que serdo apontadas a seguir.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que todas as manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021, substituida pelo artigo 28 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024. Além disso, foi constatado que 100% das manifestacdes analisadas
apresentaram os conteudos minimos exigidos pelo artigo 19 (incisos | a V) do referido
normativo.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 75% das manifestacdes
analisadas ndo foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do
prazo de 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do
recebimento, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 22), substituida

4 Dados extraidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 11/04/2024.
5> As manifestacdes foram arquivadas devido a auséncia de complementacio do manifestante.
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pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024. Na amostra analisada, o prazo médio de
resposta da unidade avaliada foi de 51 dias.

Conforme informado pela UA, no ano de 2023, a Ouvidoria ficou sem ouvidor
geral a partir do més de marco, e as manifestacdes passaram a ser atendidas unicamente
pelo entdo titular da Diretoria de Transparéncia e Integridade e Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo, o que impactou no atendimento das
demandas.

Somente a partir de novembro de 2023, a atual ouvidora passou a atuar na
unidade com o objetivo de adequar a entidade aos prazos legais. A Portaria de
nomeacao para o cargo foi publicada posteriormente, em janeiro de 2024.

Em relacdo ao ano de 2024, constata-se no Painel Resolveu? que o tempo médio
de atendimento das manifestacdes passou para cerca de 17 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacGes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 78,95% das manifestacdes analisadas foram
consideradas adequadas pela equipe de avaliacdo. Logo, 4 manifestacdes da amostra
tiveram a tipologia classificada inadequadamente, sendo estas do tipo “solicitacao”.

Dentre as quatro solicitagdes, em trés foram identificadas situacdes em que a
manifestacdo versava, na realidade, sobre “pedido de acesso a informagao”, mais
precisamente solicitando respostas a pesquisas académicas (ndao sendo, pois, uma
manifestacdo de ouvidoria). Ainda que a Ouvidoria tenha prestado a informacao
solicitada, é necessdrio orientar o usuario, por meio de resposta formal registrada na
Plataforma Fala.BR, sobre o canal adequado e os procedimentos a serem adotados pelo
cidaddo, além de reclassificar a manifestacdo de "solicitacdo" para "acesso a
informacgao".

Em relagdo ao registro de resolutividade, apenas uma manifestacao foi avaliada
com registro de resolutividade em desacordo com o que prevé a Portaria CGU n?
581/2021 (art. 19, § 42) e Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 29).

No que tange a classificagdo do assunto das manifestacdes, 20,8% das
classificagcdes foram consideradas inadequadas pela equipe de avaliagao. Esse campo é
originalmente preenchido pelo usudario no momento do registro da manifestacao,
porém cabe as unidades de ouvidoria readequarem o seu preenchimento quando
necessario, conforme art. 10, VI da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Ressalta-se que a correta classificacdo do assunto traz sustentacdo para um
relatdrio gerencial consistente, por meio da apresentacdo de dados fidedignos que
podem subsidiar a definicdo e implementacdo de melhorias na prestacdo dos servicos
oferecidos pela Unidade Avaliada.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacbes realizado pela unidade avaliada apresenta oportunidades de
melhoria, especialmente em relacdo ao cumprimento do prazo de resposta e a
classificacdo da tipologia e do assunto das manifestacdes.
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1.2. Auséncia de sala exclusiva para a unidade de Ouvidoria

Quanto as instalagdes fisicas, atualmente a unidade de Ouvidoria esta instalada
no prédio da Reitoria, 12 piso, o qual possui um elevador que garante a acessibilidade
necessaria para todos os usudrios que necessitarem de atendimento presencial. No
entanto, até o momento a Ouvidoria ndao possui sala exclusiva para a Ouvidora, ela
divide a sala com mais dois servidores lotados na Diretoria de Transparéncia e
Integridade, a saber, a Diretora da Unidade e o servidor lotado na Corregedoria.

Cabe destacar que a UFNT é uma Universidade nova, que surgiu do
desmembramento dos campi de Araguaina e Tocantindpolis da Universidade Federal do
Tocantins (UFT), e a partir de entdo, a Reitoria da UFNT foi implantada no campus de
Araguaina, sendo que este ja possuia todas as suas instalacdes ocupadas por salas de
aula, laboratérios e pelos setores administrativos. Neste cenario, surgiu também um
grande gargalo para a gestdo superior, em alocar os novos setores e servidores dentro
da mesma estrutura, considerando o ingresso de 70 novos técnicos administrativos.
Assim, a UFNT ainda ndo possui sala exclusiva para a unidade de Ouvidoria.

Nesse sentido, salienta-se a necessidade de a ouvidoria possuir um espaco
adequado para os atendimentos presenciais aos usuarios, conforme preceitua o art. 92
da Portaria CGU n2 581/2021, corroborado pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
art. 14, que deve garantir acessibilidade as pessoas com deficiéncia, e, além disso,
oferecer privacidade e sigilo, no sentido de proteger a identidade dos manifestantes,
especialmente aqueles que realizam dendncia.

1.3. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das denuncias as unidades
internas e de apuracao, em razio da nao utilizacio do mdédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

Por meio de questionamento no Questionario de Avaliacdao, a UA foi instada a
manifestar-se sobre a existéncia de fluxos normatizados, no ambito do d6rgao, para
recebimento e tratamento de manifestacdes por tipo (denincia, comunica¢do de
irregularidade, reclamacdo, solicitacdo de providéncias e elogio), os quais deveriam
incluir informacgBes sobre os papéis e responsabilidades de cada ator, os sistemas
utilizados e o meio utilizado para a tramitacao.

Em resposta, foi informado que o Fala.BR é utilizado para recebimento das
manifestacGes e para envio de resposta ao manifestante. Em relagdo ao tratamento, no
ano de 2023, as manifestacbes eram enviadas para as areas técnicas e unidades de
apuracdo através do e-mail da ouvidoria. A partir de novembro do mesmo ano, as
manifestacdes do tipo dentncia/comunicacdo de irregularidade/reclamacgdo, passaram
a ser encaminhadas para as areas técnicas e de apuracdo através do Sistema Eletrénico
de Informacdes (SEI). Para mitigar o risco de exposicdo da identidade do manifestante,
essas manifestacdes sdo enviadas para tratamento através de processo sigiloso, com
tarjamento das informacdes que possam, diretamente, ou indiretamente, identificar o
manifestante.

A esse respeito, convém esclarecer que as permissdes de acesso via SEl ocorrem
de modo padrdo (se ndo houver credenciamento especifico a determinado servidor)
entre os membros de uma mesma Unidade administrativa da entidade, da forma que
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todos os agentes cadastrados na Unidade podem acessar os processos, mesmo quando
eles sdo marcados como restritos ou em nivel de sigilo.

Ademais, consideradas apenas as funcionalidades do sistema, a Unidade ndo
consegue exercer o controle sobre o acesso dos usudrios ao conteudo das
manifestacdes, como decorréncia, em caso de vazamentos de informacdes ndo haveria
possibilidade de responsabilizacdo do agente.

Assim, por meio do sistema SEI, sé é possivel a identificacdo do agente quando
esse realiza alguma interacdo e/ ou operacdo no sistema. No caso de simples
visualizacdo do conteludo, ndo ha possibilidade de rastreamento — com registro do
agente e do hordrio de acesso.

Outra desvantagem no tocante as denuncias, é que quando o processo ou
documento é marcado como sigiloso com credencial de acesso concedida a
determinados servidores, no sistema, a recuperacdo da informacdo torna-se
prejudicada, visto que o tramite se vincula a agentes publicos especificos. Da mesma
forma, processos ou documentos marcados em nivel de sigilo ndo podem ser
recuperaveis pela ferramenta de pesquisa, tampouco sdo registrados nas estatisticas do
sistema, impactando, inclusive, no quantitativo de encaminhamentos decorrentes das
respostas conclusivas publicadas.

Essas dificuldades na recuperacdao das informagdes impactam tanto no
levantamento de dados gerenciais como na resolutividade das demandas, uma vez que
dificultam o monitoramento, pela ouvidoria, das manifesta¢des para as quais, apesar de
ja ter emitido resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas no
ambito da entidade.

Acresga-se que, em relagdo a este monitoramento, a UA informou que os
processos criados no SEI ficam abertos enquanto ainda existirem providéncias a serem
adotadas pelas unidades responsaveis, ao passo que as atualiza¢des lancadas no
processo sdao acompanhadas pela ouvidoria e registradas em planilhas de controle.

No entanto, entende-se que a replicacdo de dados de manifestacbes em
planilhas de controle estd em desacordo com os principios previstos no art. 62 da Lei n?
13.709/2018, que trata da necessidade de minimizacdo de dados pessoais no
tratamento de manifestacdes a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacgdes
pessoais em sistemas variados da organiza¢do e mitigar riscos de acessos indevidos por
agentes que ndo tenham necessidade de conhecer. Além disso, a replicacdo de
informacgdes em diferentes ferramentas também contraria os principios da eficiéncia e
da celeridade previstos na Lei n® 13.460/2017.

Ainda, vale ressaltar que, quando do encaminhamento das denuncias via SEl, a
Unidade devera realizar procedimentos de pseudonimizacdo no texto e/ ou anexos
(quando cabivel) a fim de evitar a exposicdo de informagcdes que possam permitir a
identificacdo do denunciante (Portaria CGU n2581/2021, art. 12, § 12, Inciso |, e Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, art. 42).

N3o obstante, a Unidade podera aderir a utilizacdo do mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, disponivel gratuitamente na Plataforma (mais
informacgdes sobre o mddulo estdo disponiveis no item 5.3.5 do Manual WIKI Fala.BR,
disponivel na “Ajuda” do sistema), que, além de proporcionar maior agilidade e
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seguranca no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas
responsaveis ou de apuragao no ambito da UFNT, disponibilizam técnicas de tratamento
de dados e textos (pseudonimizacdo e/ ou estratificacdo, e mais recentemente,
ferramenta para tarjamento automadtico) aptas a proteger os dados pessoais no
processo de tramitacdo para areas da entidade, em conformidade com a Lei de Acesso
a Informacdo (LAI) e Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

De forma mais especifica, o médulo permite ainda o rastreamento dos acessos
as denuncias (identificacdo do agente, data e hora do acesso); a obtencdo de relatdrios
gerenciais sobre as demandas concluidas e/ ou em andamento; o gerenciamento das
equipes de tratamento e o controle de prazos das demandas.

Ainda, a Portaria CGU n2 581/2021, estabelece aos 6rgdos do SisOuv, que ndo
aderiram a utilizacdo do modulo de tramitacdo do Fala.BR, a necessidade de informar,
anualmente, a OGU, as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa. Agora estabelecido no art. 12 §22 e art. 44 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Dessa forma, a Unidade teria que apresentar justificativas para a nao utilizacao
do Mddulo de Triagem, bem como medidas de mitiga¢do de riscos (Rastreabilidade, com
definicdo de nivel de acesso que permita o registro de log de cada servidor/colaborador,
inclusive quando houver somente leitura da manifestagdo; Seguranca, pela
comprovacdo da utilizacdo de ferramentas de pseudonimizag¢do de dados pessoais; e
Resolutividade, pela existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam providéncias por
parte da UA).

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo de manifestacdes, seja pela utilizagdo do médulo de tramitacdo da
Plataforma Fala.BR, ou pela ado¢do de medidas de gerenciamento dos riscos de
vazamento de dados ou informacgdes durante a tramitacao para as areas internas ou de
apuragao.

1.4. Inexisténcia de normativos especificos de regulamentacdo da atua¢do da
Ouvidoria e auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho

A Ouvidoria da UFNT, em resposta ao Questionario de Avaliacdo, informou que
estd em processo de elaboracdo de seu regimento interno e fluxos de atendimento das
manifestacdes. Como justificativa, a UA relatou sua recente criacdo e informou que
utilizava os normativos e regimentos da Universidade Federal do Tocantins (UFT) até a
data de 18 de abril de 2024, pois estava sob sua tutoria.

Salienta-se que a elaboracdo de um normativo organizacional préprio, mais
completo, oportuniza o realinhamento das competéncias da unidade, e a definicdo de
papéis e de atribuicGes dos atores estruturais, de modo a abarcar as particularidades
regulamentares de cada tipologia de manifestacdo, padronizando-as, tanto quanto
possivel, com vistas a mitigar riscos de auséncia de providéncias, propiciar ferramentas
coerentes, adequadas e suficientes, além de viabilizar uma razodvel seguranca
institucional na gestdo de informacgdes sensiveis.
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Ademais, a Portaria CGU n2 581/2021, em seu art. 42, e a Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, art. 21 e art. 71, determinam que as unidades do SisOuv deverdo
definir e dar publicidade aos fluxos internos para o tratamento de manifestac¢des.
Porém, ndo existe um normativo institucionalizado estabelecendo o fluxo padronizado
de tratamento das manifestacdes na Ouvidoria da UFNT, tampouco especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria.

Todavia, em resposta ao questionario aplicado, foi informada a pratica rotineira
no tratamento de suas manifestacdes até a sua resolutividade, conforme disposto no
tépico A.8 do Apéndice A deste Relatério.

Acresga-se que, a implementagao 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, na Portaria CGU n?
581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n® 116/2024, nos Decretos n®
9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada
na Lei n? 13.460/2017 (artigos 42 e 59).

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para as atividades da unidade, incluindo a reduc¢do dos prazos de resposta,
aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocu¢do com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem altera¢Ges, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial:

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

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

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

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

Ante o exposto, considera-se prioritaria a elaboracao dos normativos por parte
da Unidade Avaliada.

Convém destacar que o Plano de Trabalho para 2024, estabelecido no "Relatério
Anual da OQuvidoria - 2023", disponibilizado na pagina da ouvidoria na internet, prevé a
entrega do “Mapeamento dos processos e desenho do fluxo de atendimento das
demandas da Ouvidoria” e a “Elaboracdo do Regimento Interno da OQuvidoria”, para o
32 e 49 trimestre de 2024, respectivamente.

1.5. Necessidade de atualizagdo do sitio eletrénico com rol de informag¢des para
ampliagdo da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela
ouvidoria

A promocdo da transparéncia ativa, com a divulgacdo de informacgdes sobre a
Ouvidoria em seus sitios eletronicos, é essencial para que o cidaddo possa conhecer
onde e como encaminhar suas demandas. Nesse sentido, o art. 71 da Portaria CGU n2
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581/2021 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024 estipula que as unidades do SisOuv
necessitam promover conteldo adequado sobre o seu funcionamento, tais como
banner da plataforma Fala.BR, normativos e informacdes da Ouvidoria. O Decreto n?
9.492/2018 também estipula, em seu art. 16, §12, que o acesso ao Fala.BR precisa estar
em local de destaque nesses sites.

Embora a Universidade Federal do Norte do Tocantins apresente uma secao
dedicada a Ouvidoria, conforme relatado no Apéndice A deste relatério, com
informacgdes dispostas no submenu de “Participacdo Social” na secdo de “Acesso a
informagao” na pagina da UA na internet, nao existe um link direto para a pagina da
Ouvidoria, diretamente da pdgina principal da UFNT, dificultando, sobremaneira, o
acesso do usudrio ao servico de ouvidoria.

O leiaute, apesar de bdsico, ndo facilita o entendimento e utilizacdo por parte
dos cidaddos/usuarios, pois contém apenas informacdes em texto, modelados em
tépicos que trazem informacdes gerais sobre a ouvidoria.

Em geral, foi identificada a necessidade de atualiza¢do ou inclusdo dos seguintes
itens, a fim de contribuir com o rol de informacdes disponiveis e ampliar a acessibilidade
e a experiéncia do usudrio na navegacao pela pagina da Ouvidoria:

a) Inclusdo de um tépico sobre o cargo de ouvidor: nome, portaria de
nomeacao e curriculo profissional, data de ingresso e de fim de mandato
da titular, conforme art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021 e Portaria
Normativa CGU n2 116/2024;

b) Insercdo da Carta de Servicos (conforme informado nas respostas ao
Questionario de Avaliagdo, a primeira versdo da Carta de Servicos da
UFNT esta em fase de elaboracdo);

c) Inclusdo das normas e fluxos vigentes para o tratamento das
manifestacdes de ouvidoria;

d) Inclusdo de link para acesso ao Painel Resolveu?.

1.6. Inexisténcia de acOes orientadas a avaliacdao da qualidade dos servigos prestados
por parte dos usuarios

A UA informou ndo realizar a avaliagdo periddica dos servicos publicos
disponibilizados pela entidade a fim de promover sua melhoria continua, o que vai de
encontro ao disposto na Lei n2 13.460/2017, que disp&e sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica:

Art. 23. Os drgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servigo.
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§ 12 A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica
aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
orgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamagdo dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 19, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
guanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Desse modo, a avaliagdo dos servigos publicos deve servir como um instrumento
para prover subsidios a reorientac¢do e ajuste dos servigos prestados, em especial quanto
ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario, e ainda, a disponibilizacao de medidas para
melhoria e aperfeicoamento da prestacado do servico.

Recentemente, a Controladoria-Geral da Unido langou a Cartilha de Avaliacdo de
Servicos Publicos para Ouvidorias, na qual s3ao compartilhadas algumas op¢des de
metodologias de avaliagdo de servigos para ouvidorias, baseadas na disposi¢ao do art.
67 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que trata das formas de participacdo das
unidades setoriais do SisOuv na avaliacdo continuada dos servicos publicos prestados
pelo(a) érgdo/entidade. Ressalta-se que as avaliagbes devem ser feitas de acordo com
o que melhor se encaixa no objetivo da ouvidoria e de acordo com seus recursos
disponiveis.

1.7. Reavaliagdo da necessidade de realizagao de a¢des de ouvidoria ativa

A UA informou no Questionario de Avaliacdo (QA) que ndo realiza trabalho
participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do usuario
dos servicos prestados.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddos, no ambito externo e interno, especialmente aos usuarios dos servicos e
atividades do érgdo/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliacdo do desempenho institucional e na proposicao de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n2
116/2024 recomendam a realizacdo de a¢des de ouvidoria ativa, apontando beneficios
e exemplos de utilizacdo. Sendo, veja-se:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar

acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participacdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ac¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagOes, receber
manifestagGes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigcos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servicos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientacdes, receber manifestagées, coletar
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informacdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servicos com enfoque no
publico local;

lll - realizagdo de ag¢bes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

§ 12 As agGes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais acbes contribuem para a promocado de
discussoes publicas com os cidadaos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes da
Ouvidoria da UFNT. J4 no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a
identificacdo de dreas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre
a Ouvidoria e demais unidades da Instituicao.

Adicionalmente, a realizacdo de acbes de ouvidoria ativa pela UA pode trazer
mais orientagdes e esclarecimentos sobre as competéncias e os assuntos tratados na
Ouvidoria dessa Universidade.

1.8. Implementacao da verificagdo dos principais assuntos afetos as manifestagoes e
elaboragao de lista de principais temas

O art. 15 da Lei de Defesa do Usuario (Lei n2 13.460/2017) determina que se
verifiquem, quando da confeccdo do relatdrio de gestdo, os motivos das manifestacées
(inciso Il) e a analise dos pontos recorrentes (inciso Il). Isto objetiva orientar a ouvidoria
a identificar os principais pontos relevantes dos motivos pelos quais os
usuarios/cidaddos tém buscado o canal para se manifestar.

Uma vez identificados estes pontos relevantes, podem ser propostas melhorias
na gestdao dos servicos publicos ofertados, conforme descritos no art. 13 da Lei n?
13.460/2017:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(...)
Il -acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos.

Ademais, o conteudo e a periodicidade do Relatdrio de Gestdo estdo descritos

no art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021, substituido pelo art. 60 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024.

Em relacdo ao Relatdrio de Gestdo da UA, referente ao ano de 2023, verificou-se
gue este contém informacdes sobre a sua forca de trabalho, seus canais de comunicagdo
com a sociedade, informacdes sobre as tipologias das manifestacdes recebidas, tempo
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de resposta as demandas, motivos das manifesta¢Ges do tipo denuncia e reclamacao, e
providéncias adotadas, dentre outras.

Ainda assim, mesmo que o relatdrio tenha cumprido com a maioria das
exigéncias, a fim de que este apresente dados gerenciais completos e fidedignos,
recomenda-se que as informacdes, principalmente em relacdo ao motivo das
manifestacdes, sejam apresentadas considerando a totalidade das demandas recebidas
pela ouvidoria, independentemente de sua tipologia.

Aliado a isso, pode também fazer uma lista de respostas a perguntas frequentes
relacionadas aos assuntos da ouvidoria em sua pdgina eletronica, como determina o §
19 do art. 82 da Lei de Acesso a Informacao - LAI:

Art. 8 E dever dos dérgios e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil acesso,

no ambito de suas competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou
geral por eles produzidas ou custodiadas.

§ 12 Na divulgacdo das informagdes a que se refere o caput, deverao constar,
no minimo:

(..

VI - respostas a perguntas mais frequentes da sociedade.

1.9. Auséncia de procedimentos relacionados a solugdo pacifica de conflitos
Em resposta ao questiondrio de avaliacdo, a UA informou que ndo possui
procedimento regulamentado, no ambito da entidade, que trate das medidas de
mediacdo e conciliacdo entre os usudrios e a UFNT; lembrando que o art. 47 da Portaria
CGU n2581/2021 assim estabelece:
Art. 47. Cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos de
resolucdo pacifica de conflitos entre o usuario e o érgdo ou a entidade
publica, dentre eles a mediagdo e a conciliagdo, como previsto no inciso VII
do art. 13 da Lei n? 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e
orientagdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados os seguintes
principios:
| - empatia;
Il - imparcialidade;
Il - isonomia entre as partes;
IV - autonomia da vontade das partes;
V - busca do consenso;
VI - boa-fé;
VII - proporcionalidade entre meios e fins; e

VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes.

§ 12 As acOes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos deverdo ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua realizagao,
por meio de procedimento regulamentado no dmbito do drgdo ou entidade
a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.
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Desta forma, a inexisténcia de praticas formalizadas relacionadas a solucdo
pacifica de conflitos, entre elas a mediagdo e a conciliagdo, esta em desconformidade
com a Portaria CGU n2 581/2021 e Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Apesar disso, quanto a disposicdo do paragrafo 12 do art. 47, que estabelece que
as acoOes relacionadas a resolucao pacifica de conflitos devem ser executadas por agente
publico devidamente capacitado para a sua realizacdo, a UA informou que a atual
Ouvidora realizou capacitacdo sobre o tema, como parte da trilha de aprendizagem para
obtencdo de Certificacdo em Quvidoria, que é concedida pela Ouvidoria-Geral da Uniao,
em parceria com a Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap).

Acerca do tema, sugere-se a consulta a pagina de Solucdo pacifica de conflitos,
disponivel em Quvidorias.gov.

RECOMENDAGOES

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

I.  Realizar tratativas junto a administracdo da UFNT com a finalidade de
obter espaco fisico proprio e adequado para o cumprimento de suas
competéncias, em instalagdes separadas (ndo compartilhada) dos demais
setores;

[I.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a fim de possibilitar a
interlocucao entre as areas do érgao, na analise das manifestacdes, bem
como, permitir maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informagdes em outros sistemas;

lll.  Cumprir o prazo de resposta das manifestacdes, promover a alteragdo da
tipologia das manifestacdes, quando necessdrio, para direcionar
corretamente o fluxo de tratamento das demandas e promover a
alteracdo da classificacdo dos assuntos das manifestacbes quando
necessario, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas na andlise da
amostra;

IV.  Priorizar a elaboracdo de um normativo interno que regulamente a
atuacdo da Ouvidoria da UFNT e implementar fluxos internos de
tratamento das manifestacdes, especificando as etapas, as competéncias
e o papel de cada ator no processo e fazendo constar no sitio eletronico
apos publicacdo;

V.  Priorizar a elaboracdo e publicacdo da Carta de Servicos da UFNT,
conforme predispde o art. 65 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, e
utilizar os padrées de qualidade estabelecidos nesse documento para
avaliar os servicos prestados;

VI.  Promover a transparéncia ativa da Ouvidoria, dando destaque a se¢ao da
Ouvidoria no sitio eletronico da UFNT, conforme art. 16, §12, do Decreto
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n2 9.492/2018, bem como a atualizacdo das suas informacdes, conforme
art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

VIl.  Estabelecer formas de participacdo da Ouvidoria no processo de
avaliacdo da qualidade dos servicos publicos prestados e da satisfacao
dos usuarios;

VIIl.  Realizar agOes de ouvidoria ativa nas diversas instalagdes da UFNT e
desenvolver articulagdes com instancias de controle social, a fim de
trazer mais orientacdes e esclarecimentos sobre as competéncias e os
assuntos tratados na Ouvidoria;

IX.  Aprimorar as informagdes apresentadas no Relatério Anual de Gestao,
considerando as exigéncias previstas no art. 60 §12 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024; e

X.  Regulamentar os procedimentos de resolucdo pacifica de conflitos no
ambito da UFNT, a fim de atender as disposi¢cdes dos artigos 52 a 55 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, do exame da amostra de manifestacdes
cadastradas e concluidas pela UA no ano de 2023, e dos achados apresentados, conclui-
se que a UA vem desempenhando de forma parcialmente adequada as atividades de
ouvidoria, tendo em vista que as competéncias previstas na Portaria CGU n2 581/2021,
substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024, n3do estdo sendo desenvolvidas
em sua integralidade.

A Ouvidoria é o espac¢o de escuta e solugdo dos problemas do usuario dos
servicos prestados pela instituicdo, que reflete na melhoria do servico publico,
agregando também valor a gestdo. Porém, é necessario que a atuacao da UA seja para
além do espaco fisico que ocupa, ndo se limitando a dar tratamento adequado as
manifestacbes de ouvidoria, sob o risco de ndo atender a sua missdo institucional.

E, também, relevante destacar a necessidade da alta administracdo da
Universidade apoiar a Ouvidoria no desempenho de sua missdo, bem como que os
demais setores dentro da Universidade colaborem no atendimento de prazos e em
solucdes adequadas as situacdes trazidas pelos manifestantes. Do contrario, a Ouvidoria
ndo ird viabilizar, de fato, a ampliacdo do didlogo entre a UFNT e a sociedade.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacdo de servicos publicos pela UFNT.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da elaboracao de seus regimentos e fluxos internos; melhoria da
resolutividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; ampliacdo das ac¢des de
transparéncia ativa e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
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sociedade, elementos fundamentais de accountability; a realizacdo das a¢Ges de gestdo
e divulgacao das competéncias da Ouvidoria dentro da UFNT; o fomento da participagao
social na avaliacdo dos servicos prestados pelo drgdo e pela UA; e garantia da protecao
ao denunciante e dados pessoais. Desse modo, acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.

22



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins

APENDICES

23



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao ou

. Autarquia Federal
entidade da UA

A Ouvidoria compde a Diretoria de Transparéncia e
Integridade (DIRTRANSP), érgdo vinculado a Reitoria.
E-mail ouvidoria@ufnt.edu.br

Posi¢cdao no Organograma

Pagina na Internet https://ufnt.edu.br/acesso-a-informacao/participacao-social/
Reitoria da UFNT
Avenida Paraguai, s/n°, esquina com a Rua Uxiramas
Enderego Setor Cimba
CEP: 77824-838
Araguaina, Tocantins - Brasil
Plataforma Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Canais de Atendimento Atendimento por e-mail: ouvidoria@ufnt.edu.br

Atendimento Presencial: Reitoria da UFNT
Horario de funcionamento Segunda-feira a sexta-feira: 08h as 12h e 13h as 17h
Ouvidora Débora Lorena da Luz Souza

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

As competéncias da Ouvidoria estdo estabelecidas no Ato Administrativo n? 012,
de 26 de dezembro de 2023, que trata da Estrutura Organizacional Proviséria da UFNT.
Nos termos do ato administrativo, a Ouvidoria (OUV) é o “Orgdo de assessoria
responsdvel por receber e, encaminhar para esclarecimento questbes, duvidas ou
reclamagdes da comunidade aos setores da Universidade e, solicitar resposta das dreas
competentes”.

A.3 Normativos Internos

Conforme informado pela UA, a UFNT estava sob tutoria da Universidade Federal
do Tocantins (UFT) até a data de 18 de abril de 2024, aplicando-se até entdo seus
normativos e regimentos; e que, portanto, a Ouvidoria estd em processo de elaboragao
de seu Regimento Interno e fluxos de atendimento para as demandas, a fim de
regulamentar sua atuacdo no dambito da entidade.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Segundo informagbes apresentadas pela UA no Questionario de Avaliagado, a
Ouvidoria conta com apenas uma servidora efetiva em seu quadro, ocupando o cargo
de Ouvidora. Esta servidora atua também como respondente do Servico de Informacdo
ao Cidaddo (SIC) e possui outras atribuicdes, tal como emissdo de diplomas da Prod-
reitoria de Graduagdo da UFNT.

A servidora possui especializacdo e seu tempo de atuacdo na ouvidoria é menor
gue um ano. Foi informado que esta realizou as seguintes capacitacdes ofertadas pela
Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP): Acesso a Informacdo (20h), Avaliacdo
da qualidade de servigos como base para gestdo e melhoria de servigos publicos (20h),
Controle Social (20h), Gestdo em Ouvidoria (20h), Introducdo a Gestdo de Projetos
(20h), Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (20h), Prote¢do ao
Denunciante e Tratamento de Denuncias em Quvidoria (20 h), Servigos publicos e defesa
do usudrio (20h), Introducdo a Lei Brasileira de Protecdo de Dados Pessoais (10h),
Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico (15h), Assédio Moral: O que saber e fazer
(2h), e Fundamentos da Integridade Publica - Prevenindo a Corrupgdo (25h).

No que tange a estrutura fisica, a UA informou que nao possui uma sala exclusiva
para a Ouvidoria, realizando atendimentos presenciais em uma sala comum que é
dividida com mais dois servidores que atuam em outras dreas da Diretoria de
Transparéncia e Integridade.

A sala fica instalada no prédio da Reitoria, no 12 piso, o qual possui um elevador
que garante a acessibilidade aos usuarios que necessitarem de atendimento presencial.

Além disso, a Ouvidoria relatou que os equipamentos disponibilizados sdo
adequados para o bom desempenho das atividades (um computador, uma mesa e uma
cadeira).

A.5 Mandato do Ouvidor

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

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 titular atual da Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do
Tocantins foi submetida a avaliacggo da CGU, conforme Parecer n@9
111/2023/CGOUV/0OGU, em 01/11/2023, e sua aprovacdo ocorreu conforme Portaria
UFNT n? 7, de 9 janeiro de 2024, com mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU
n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

Desde 10 de janeiro de 2024, as atribuicdes de Ouvidora da Ouvidoria da
Diretoria de Transparéncia e Integridade (DIRTRANSP), no @mbito da UFNT, estdo sob a
responsabilidade da servidora Débora Lorena da Luz Sousa, conforme Portaria UFNT n?
7, de 9 de janeiro de 2024, publicada no Diario Oficial da Unido em 10/01/2024.
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A.6 Canais de Atendimento
e Plataforma Fala.BR, disponivel no link:
<https://falabr.cgu.gov.br/web/home>;

e E-mail: ouvidoria@ufnt.edu.br;

e Atendimento presencial no enderego: Reitoria UFNT, Av. Paraguai,
esquina com Uxiramas, s/ n°, CEP 77824-830. Para o atendimento
presencial é necessario realizar agendamento prévio através do telefone
55 (63) 3416-5828 ou pelo e-mail ouvidoria@ufnt.edu.br.

Os canais de atendimento da Ouvidoria sdo divulgados pelo site institucional da
UFNT através do link: <https://ufnt.edu.br/acesso-a-informacao/participacao-social/>.

A UA informou que as manifestacdes recebidas por e-mail ou em atendimento
presencial sdo, em seguida, registradas na Plataforma Fala.BR, sendo informado ao
manifestante o numero de protocolo e cédigo de acesso para acompanhamento, bem
Como 0s prazos previstos para o tratamento da manifestacao.

Além disso, antes do registro no Fala.BR, a manifestacdo recebida em
atendimento presencial é reduzida a termo pela Ouvidoria, sendo impressa e coletada
a assinatura do manifestante.

Foi relatado também que de janeiro a junho de 2023, a Plataforma Fala.BR ainda
nao era utilizada pela UFNT, sendo as manifesta¢des recebidas neste periodo apenas
presencialmente ou por e-mail. A forma de encaminhamento para a correi¢gao também
se dava por e-mail.

Cabe destacar ainda que, no ano de 2023, nem todas as manifesta¢des
recepcionadas por canais diversos eram registradas na Plataforma Fala.BR, sendo que o
registro sé passou a ocorrer a partir de novembro do mesmo ano.

Em relagdo a competéncia para recebimento e tratamento de manifesta¢des de
usuario, a UA informou que em ambito da UFNT, a Ouvidoria é a Unica instancia apta
para realizar esta atividade. Ademais, como mencionado em tépico anterior, a Ouvidoria
ainda ndo possui normativo que regulamente o recebimento e tratamento de
manifestacdes, estando a elaborac¢ao deste dispositivo em fase de planejamento.

No que tange ao Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), este canal estd
vinculado a Ouvidoria e ndo possui forca de trabalho prépria, sendo o setor atendido
pela titular da unidade de ouvidoria.

Quanto as obrigacGes de transparéncia previstas no art. 71 da Portaria
Normativa CGU n? 116, de 18 de marco de 2024, em consulta a pagina na internet da
UA, foi verificado que as informacdes sobre a Ouvidoria se encontram dispostas no
submenu de “Participacdo Social” na secdo de “Acesso a informacdo”. No submenu
estdo disponibilizadas as seguintes informacdes: link de acesso direto a Plataforma
Fala.BR; formas de acesso ao atendimento da ouvidoria; endereco e hordrios para
atendimento presencial e relatorio de gestdo da ouvidoria, referente ao ano de 2023.

Desta forma, para atender completamente as obrigacOes previstas, resta
necessario incluir o link de acesso ao "Painel Resolveu?", normas e fluxos vigentes para
o tratamento das manifestacdes de ouvidoria; e o nome, curriculo e a data de ingresso
e de fim de mandato da titular da unidade de ouvidoria.
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Imagem 01: Se¢do com informagdes da ouvidoria no site da UFNT

c 25 hitps://ufntedu.br/a info I/

govbr COMUNICA BR ACESSO A INFORMACAO PARTICIPE LEGISLAGAO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO NORTE DO TOCANTINS 0° ALTOCONTRASTE

UFNT
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@ Acesso a Informacao Participacao Social Servico de Informacao ao Cidadao Sancdes Administrat

Participacao Social

ACESSO A

INFORMAGAO Part|C|pa<;ao Social

» Institucional

* Acdes e Programas Ouvidoria

* Participacao Social

« Auditorias A Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins, & um canal que possibilita a interlocugao entre a UFNT
- e os/as cidadaos/as, usuarios/as dos servigos publicos oferecidos por essa instituigao, constituindo-se come um

p <

* M instrumento de Participacao e Controle Social por meio da qual o/a cidadao/a podera valer-se para
Transferéncias encaminhamento de denuncias, reclamagdes, comunicagao de irregularidades, sugestoes, solicitagoes e elogios.

» Receitase COMO REGISTRAR UMA MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA

As demandas direcionadas a Ouvidoria sdo, preferencialmente, feitas por meio da Plataforma
Fala.BR disponivel no link: clique acui

* LicitacGes e Para mais informagdes acerca do funcionamento da plataforma Fala.BR. acesse o link: clique aqui
Contratos Saiba mais sobre a plataforma Fala BR: cligue aqui
» Servidores Apesar da orientagdo geral de encaminhamento das demandas de Ouvidoria serem feitas por meio da plataforma
» Informacdes Fala.BR, outras formas de atendimentos sao disponibilizados pela UFNT aos cidadaos que nao possuem meios de
. acessar a plataforma supramencicnada
Classificadas
- OUTROS MEIOS
* Servico de Endereco da sala
Informacéo ao Universidade Federal do Norte do Tecantins
Cidadao (SIC) Reitoria - Sala da Quvidoria

Avenida Paraguai, s/n’", esquina com a Rua Uxiramas

» Perguntas -
Setor Cimba | 77824-838 | Araguaina/TO
Frequentes Horario de Funcionamento:
« Dados abertos Segunda- Feira a sexta-Feira das 0800 as 12:00 e 13:00 as 17.00
s Sancoes Responsavel pelo SIC
Administrativas Débora Lorena da Luz Sousa
ouvidoria@ufnt.edubr
» Ferramentas e Telefone: (63) 3416 - 5828
aspectos RELATORIOS
tecnologicos Relatorio anual da Ouvidoria UFNT 202

Fonte: Disponivel em: <https://ufnt.edu.br/acesso-a-informacao/participacao-social/>.

A.7 Sistemas Informatizados

A UA informou que utiliza a Plataforma Fala.BR apenas para o recebimento e
envio de resposta as manifestacdes, sendo o tratamento realizado por e-mail e pelo
Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEI).

Durante o ano de 2023, as manifesta¢cdes eram enviadas para as areas técnicas
e unidades de apuracdo através do e-mail da ouvidoria; no entanto, a partir de
novembro do referido ano, as manifestacbes do tipo denuncia, comunicacdo de
irregularidade e reclamacdo, passaram a ser encaminhadas para as areas técnicas e de
apuracao através do SEI.

De acordo com informagdes apresentadas no questionario de avaliagdo, como
forma de mitigar o risco de exposicao da identidade do manifestante, a Ouvidoria envia
as manifestacdes para as areas competentes através de processo sigiloso, sendo
encaminhada versdo tarjada das informacdes que possam direta ou indiretamente
identificar o manifestante.
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Adicionalmente, a ouvidoria informou que, no envio de manifesta¢des ao setor
responsavel pelo tratamento, reforca a obrigacdo dos setores em manter em sigilo as
informacgdes contidas em seu teor.

Ademais, a UA informou que o processo eletronico criado dentro do SEl, fica
aberto nas unidades responsdveis enquanto ainda existirem providéncias a serem
adotadas pelas unidades, e estas inserem no processo a atualizacdo sobre a
manifestacdo. A ouvidoria realiza 0 acompanhamento através de planilhas.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
A ouvidoria relatou que adota os seguintes fluxos de atendimento, desde janeiro
de 2024:

e Fluxo de atendimento para as manifestacbes do tipo “Solicitagdo de
providéncias”, “Sugestao” e “Elogio”

Principais etapas para o processamento do Servico:
Etapa 1. Recebimento:

1.1. Via Fala.BR: O sistema gera um nimero de protocolo e envia esta informacdo por
e-mail a/ao demandante. No e-mail sdo informados também senha de acesso para
acompanhamento da manifestacdo e prazo previsto de resposta.

1.2. Por atendimento presencial, ou por e-mail: a Ouvidoria realiza o registro da
manifestagdo no sistema Fala.BR e a manifestagdao recebe os encaminhamentos
previstos no item 1.1.

Etapa 2. Triagem, para identificar a correta classificacdo da manifestacdo, definir
prioridades ou agrupar/individualizar.

2.1. Quando a manifestacdo n3o for de competéncia do Orgdo, a ouvidoria encaminha
a manifestacdo ao Orgdo ou entidade responsavel.

Etapa 3. Solicitacdao de complementacgao de informacgao, quando couber.

Etapa 4. No caso de solicitagdao de providéncias ou sugestao, a manifestacdo é enviada
a unidade técnica responsdavel pelo assunto (através de e-mail institucional). A unidade
técnica, é estipulado um prazo de 10 dias para resposta quanto a manifestacao
protocolada.

No caso de elogio, a manifestagao é enviada ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado, e a sua chefia imediata, quando couber (através de e-mail
institucional). Ao elogiado, é solicitado uma resposta de agradecimento ou cientificacao
no prazo de 10 dias, para devolutiva ao/a manifestante.

Etapa 5. Monitoramento (solicitacdao de providéncias e sugestdo): A Ouvidoria recebe
e avalia a qualidade da resposta da demanda, complementando e/ou solicitando a
unidade respondente informacgdes adicionais, caso necessario.

Finalizacao: No caso de solicitacdao de providéncias, a Ouvidoria consolida e publica na
plataforma Fala.BR a resposta fornecida pela area técnica, sobre a providéncia ou a
possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitacao.
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No caso de sugestao, a Ouvidoria consolida e publica na plataforma Fala.BR a resposta
fornecida pela area técnica, sobre a possibilidade de sua adogdo, informando o periodo
estimado necessdrio a sua implementacdo, quando couber.

No caso de elogio, a Ouvidoria responde a/ao manifestante na plataforma Fala.BR,
informando sobre o encaminhamento do elogio ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata, quando couber.

e Fluxo de atendimento para a manifestacao do tipo “Reclamag¢ao”
Principais etapas para o processamento do Servico:
Etapa 1. Recebimento:

1.1. Via Fala.BR: O sistema gera um numero de protocolo e envia esta informagdo por
e-mail a/ao demandante. No e-mail sdo informados também senha de acesso para
acompanhamento da manifestacdo e prazo previsto de resposta.

1.2. Por atendimento presencial, ou por e-mail: a Ouvidoria realiza o registro da
manifestagdo no sistema Fala.BR e a manifestagdao recebe os encaminhamentos
previstos no item 1.1.

Etapa 2. Triagem, para identificar a correta classificacdo da manifestacdo, definir
prioridades, agrupar/individualizar.

2.1. Quando a manifestacdo n3o for de competéncia do Orgdo, a ouvidoria encaminha
a manifestacdo ao Orgdo ou entidade responsavel.

Etapa 3. Solicitacdo de complementacao de informacdo, quando couber.

Etapa 4. Envio da reclamacdo a unidade técnica responsdvel pelo assunto ou a chefia
imediata do servidor (através de processo SEl sigiloso) se a reclamacao for relacionada
a conduta do servidor/professor. A unidade técnica/ chefia imediata é estipulado um
prazo de 10 dias para resposta quanto a manifestacdo protocolada.

Etapa 5. Monitoramento - A Ouvidoria recebe e avalia a qualidade da resposta da
demanda, complementando e/ou solicitando a unidade respondente ou chefia imediata
informacgdes adicionais, caso necessario.

Finalizagdo: A Ouvidoria consolida e publica na plataforma Fala.BR a resposta fornecida
pela drea técnica ou chefia imediata (quando couber), com informacao objetiva acerca
da analise do fato apontado, incluindo esclarecimentos e eventuais providéncias
adotadas no caso.

e Fluxo de atendimento para as manifestacbes do tipo “Denuncia” e
“Comunicagdo de Irregularidade”

Principais etapas para o processamento do Servico:
Etapa 1. Recebimento:

1.1. Via Fala.BR: O cidadao registra a manifestacdo através da plataforma Fala.BR.
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1.1.1. O sistema gera um numero de protocolo e envia esta informagdo por e-mail a/ao
demandante. No e-mail sdo informados também senha de acesso para
acompanhamento da manifestacdo e prazo previsto de resposta.

1.2. Por atendimento presencial ou por e-mail: a Ouvidoria realiza o registro da
manifestagdo no sistema Fala.BR e a manifestagdao recebe os encaminhamentos
previstos no item 1.1.1.

Etapa 2. A ouvidoria realiza a triagem, para identificar a correta classificacdo da
manifestacdo, definir prioridades, agrupar/individualizar.

2.1. Quando a manifestacio n3o for de competéncia do Orgdo, encaminhar a
manifestacdo ao Orgdo ou entidade responsavel, observando os procedimentos para
protecdo da identidade do denunciante.

Etapa 3. Verificar se a denuncia recebida possui elementos minimos descritivos de
irregularidade, como autoria, materialidade e compreensao, ou indicios que permitam
a administracdo publica federal inferir tais elementos.

Etapa 4. No caso de denuncias, solicitar a complementacado da informacdo, quando as
informacgdes contidas na manifestacdo ndo forem suficientes para a analise prévia.

Etapa 5. Tratamento:

5.1. Identificados os elementos minimos e a competéncia do Orgdo, a Ouvidoria
encaminha a dendncia/comunicac¢do de irregularidade para a area de apuragdo.

5.2. Se a denuncia/comunicacdo de irregularidade recebida for considerada inapta, a
Ouvidoria arquiva a manifestacao.

Etapa 6. Finalizacdo: A Ouvidoria insere a resposta conclusiva no protocolo da
manifestacao, informando se a denuncia foi encaminhada para as unidades apuratérias
competentes, ou, se for o caso, justificando sobre o seu arquivamento.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos ao Usuario é um documento elaborado por uma organizacao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar
e obter esses servicos e quais sao 0os 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 participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n? 581/2021, as unidades do
SisOuv devem atuar em coordenacdo com os gestores de servico dos érgaos e entidades
a que estejam vinculadas na elaboracado e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

A UFNT estda em processo de elaboracdo de sua primeira versdao da Carta de
Servicos ao Usudrio (Processo SEI n2 23868.000039/2024-16). A Diretoria de
Transparéncia e Integridade, na qual a Ouvidoria estd vinculada, esta conduzindo os
trabalhos da comissdo instituida pela Portaria GAB/UFNT n2 205 de 14 de margo de
2024, e esta responsavel pela organizacdo, acompanhamento e orientacdo dos setores
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da Universidade neste processo. Até o presente momento todos os setores fizeram os
levantamentos de seus servigos, fluxos, requisitos e meios de acessos e a Carta de
servico da UFNT estd em fase de diagramacao final com previsdo de publicacdo em
agosto de 2024.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

Conforme informado em resposta ao questiondrio de avaliacdo, a UA indicou que
frequentemente apresenta ao gestor da UFNT, por meio de reunides periddicas, as
principais demandas recebidas em relacdo a prestacdo de servicos da entidade.

Em relacdo ao Relatdrio Anual de Ouvidoria, referente a competéncia de 2023,
este se encontra disponibilizado na secdo de “Participacdo Social”, em sua pdgina na
internet.

Em consulta ao Relatério, pode-se verificar que este apresenta contextualizacdo
das caracteristicas e atividades da ouvidoria da UFNT, informacdes sobre sua forca de
trabalho, seus canais de comunica¢do com a sociedade, informacdes sobre as tipologias
das manifestacdes recebidas, tempo de resposta as demandas, motivos das
manifestacées do tipo denulncia e reclamacgdo, providéncias adotadas, dentre outras
informacdes. Destaca-se que estas informagdes sdo importantes para subsidiar a
tomada de decisdes dos gestores que objetivem a melhoria dos servigos prestados.

Sobre outro aspecto, os incisos IV a VI do art. 62 da Portaria Normativa CGU n@
116/2024 destacam que uma das atividades de ouvidoria consiste em coletar ou
receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacao dos usuarios
com a prestacao de servicos publicos, a fim de avaliar os servigos prestados, permitindo
o0 aprimoramento da prestacdo dos servicos e correcao de falhas. No entanto, a
ouvidoria informou que ainda ndo realiza a avaliagdo dos servicos prestados pela UFNT.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

Até o momento, ndo existe nenhum procedimento ou normativo para mediacao
e conciliacdo entre o usudrio e o érgdo. Contudo, a ouvidoria utiliza de ferramentas
como a escuta empatica, busca pacifica pelas resolu¢des de conflitos, dentre outras para
promover a mediacdo entre 0s usuarios e as areas técnicas, sempre na perspectiva da
melhoria continua da Instituicdo. Também é promovida a mediacdo a medida que
encaminha as manifestacGes aos setores na tentativa de auxiliar os envolvidos a
alcancar uma solucdo que seja viadvel para todos.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagbes sobre
manifestacGes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma répida, dinamica e interativa.
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Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como UFNT — Universidade Federal do Norte do Tocantins e o

periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

Para consultar os dados, ao acessar o painel, deve-se selecionar “esfera federal”,
no campo “Nome do érgdo/entidade” selecionar “UFNT”, e filtrar o campo “Periodo do

registro” por “01/01/2023 a 31/12/2023".

a) Quantitativo Geral:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestagdes — 01/01/2023 a 31/12/2023

UFNT - Universidade Federal do Norte do Tocantins

TOTAL DE MANIFESTAGOES LRIDADESEEERAS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
24 0 2

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

*Ja contabilizadas na:

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu?, no dia 11/04/2024. Disponivel
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>.

b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 03: Tipologia das Manifestagdes — 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMACAO 7 (29,2%)
SOLICITAGAO 6 (25,0%)
DENUNCIA 4 (16,7%)
SUGESTAO 2 (8,3%)
ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 5 (20,8%)

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu?, no dia 11/04/2024. Disponivel
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>.

32

em:

em:


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins

¢) Resolutividade da demanda:
Ndo houve resposta quanto a resolutividade da demanda.

Imagem 04: Resolutividade da demanda — 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

0% 0% 0%

TOTAL DE RESPOSTASEm bra. ..

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu?, no dia 11/04/2024. Disponivel em:
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>.

d) Satisfacdao com a resposta:
Ndo houve resposta em relagcao a satisfacao.

Imagem 05: Satisfagéio com a resposta — 01/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAOQ (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F241 22% SERIE HISTORICA

0.00%

Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS (Em bran. ..

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu?, no dia 11/04/2024. Disponivel em:
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

A andlise da amostra teve como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. Estas manifestacGes tiveram
resposta conclusiva, isto é, receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacbes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacoes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 24 manifestacdes.®

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacbes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, reclamacdo, solicitacdo e
sugestdo. O quadro a seguir contém a composicao da amostra por tipo de manifestacdo
e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢do da amostra e tempos médios de resposta

: . Tempo Médio de
Tipo Quantidade )
Resposta (em dias)

Comunicacao 5 60,60
Denuncia 4 49,25
Reclamacgdo 7 49,00
Solicitagao 6 62,17
Sugestao 2 8,00
Total 24 51,33

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas, com o objetivo de
mapear a atuagao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des e
reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das

6 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogac¢ao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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 no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

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

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto pelas
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir, com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, porrogdvel por

igual periodo?

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

Fonte: elaboracgdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu a apenas 25% das manifestacées

analisadas no

prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de

prazo prevista na legislacao.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O "assunto" da manifestacdo foi classificado corretamente?

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao proépria.

Quanto a classificagdao do “assunto” da manifestacao, revela-se que 20,8% das
manifestacdes analisadas foram classificadas inadequadamente. Para esta andlise,
comparou-se o assunto classificado com o teor da manifestacdo e com o conjunto de
possibilidades verificadas na amostra total.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 19 manifestacdes
nas quais a Pergunta 3 se aplica, 15 foram classificadas corretamente contra 4
manifestacdes classificadas incorretamente, sendo essas do tipo solicitacdo, das quais
trés manifestacdes apresentavam teor de pedido de acesso a informacdo e uma que
continha elementos de denuncia. Desta forma, constata-se que 78,95% das
manifestacdes analisadas foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 5 manifestacdes da amostra, convém destacar que, de acordo
com o art. 23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicac¢do de irregularidade trata-
se de informacdo de origem andnima e nao se enquadra nas manifesta¢cdes descritas
pela Lei n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestagdo pelo
autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de
manifestacdo seja reclassificada, logo ndao é cabivel averiguar a adequacdo da
classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual 6rgdo externo ao e-Ouv seria responsavel pelo
tema?

N/A

Nao .

Sim

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que 23 das manifestacbes examinadas eram, de
fato, de competéncia da Ouvidoria, portanto a pergunta n3ao se aplica. No entanto,
considerando a Unica manifestacdo restante, constatou-se que esta ndo era de sua
competéncia. Caberia a ouvidoria, neste caso, informar ao usudrio o 6rgdo externo
responsavel pelo tema, procedimento este ndo adotado.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestacdes foram
registrados corretamente?

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

Quanto ao registro de resolutividade da manifestacao, identifica-se que 20
manifestacdes tiveram marcacdo adequada contra 1 manifestacdo com registro
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inadequado, na qual a manifestacdo foi considerada “resolvida”, enquanto a resposta
indicava que ainda persistiam providéncias a serem adotadas pela unidade interna

responsavel.

Para as 3 manifestac¢des restantes a pergunta ndo se aplica, visto que em duas a
demanda necessita de acao de orgdo externo para a resolucdo do problema e que em
uma a solicitacdo ndo era de sua competéncia, sendo outro érgdo o responsavel pelo
tema.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

N/A

T T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicacdo, todas as 5 manifesta¢Ges avaliadas na amostra
apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 19
manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacgao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A

T T T T T T T T T T

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Das 4 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre
o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
As demais 20 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.
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Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao proépria.

Das 9 manifestagdes analisadas (4 denuncias e 5 comunicagdes), verificou-se que
uma manifestacdo do tipo denuncia ndo foi pseudonimizada. Em relacdo as 8
manifestacdes restantes, ndo foi possivel verificar a ocorréncia de pseudonimizac¢do das
manifestacdes devido ao fato de a UA realizar a tramitacao interna por outro meio, que
ndo o Fala.BR.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicag¢do?

N/A

Sim

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracgdo prépria.

N3o foi constatada a realizacdo de diligéncias pela ouvidora junto aos agentes ou
areas supostamente envolvidos nos fatos relatados, devido ao fato da Unidade Avaliada
ndo utilizar o moédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, realizando a
tramitacdo interna da demanda por outros meios.

Grdfico 11: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamacgao prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracdo prépria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que as 7
manifestacdes analisadas tiveram resposta conclusiva em que foram prestados
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esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 17 manifestacdes, por seu turno,
nao se enquadram como reclamagao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a
adocdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N/A
Nao

sm

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestagcdes com conteudo de solicitagao, observa-se que, das
6 solicitagdes analisadas, 2 tiveram resposta conclusiva, contendo explica¢des sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ja as 4 solicitacOes restantes
tiveram a pergunta avaliada como “ndo se aplica”, em razdo de 3 manifestagdes
possuirem teor de pedido de acesso a informacado e de 1 ser de competéncia de outro
orgdo. As demais 18 manifestacdes nao se enquadram como solicitacao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdao contém manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?
N/A

sm [
T T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, as 2 manifestacdes analisadas tiveram resposta
conclusiva, na qual continha pronunciamento acerca da possibilidade de adoc¢do da
medida sugerida. As demais 22 manifestacdes ndo se enquadram como sugestao.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 24 manifestacGes analisadas, verifica-se
gue: 18 foram consideradas adequadas, 5 parcialmente adequadas e 1 inadequada.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

Parcialmente Adequada

Inadequada .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracgdo prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao 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. Dentre essas 5 manifestagcdes parcialmente
adequadas, observa-se: 2 reclamacdes e 3 solicitacdes.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em anadlise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se 1
manifestacdo com andlise técnica considerada inadequada, sendo essa uma solicita¢do.

Em resumo, as analises demonstraram que:

e Quanto a tempestividade no atendimento das manifestagoes:
Verificou-se um elevado percentual de manifestacGes tratadas fora do prazo
estabelecido no art. 18 do Decreto n? 9.492/2018, correspondendo a 75% da amostra
analisada (18 manifestacGes).

e Quanto a qualidade no tratamento das manifestagoes:
» Das 19 manifestacOes aptas para analise de classificacdo do tipo de manifestacdo
(manifestagdes do tipo comunicacdo ndo podem ser reclassificadas) relativas ao periodo
analisado, quatro foram classificadas inadequadamente. Destas, trés eram pedidos de
acesso a informacdo e uma ndo era de competéncia do érgao.

* Em todas as manifestacdes tratadas no periodo, as informacgdes foram apresentadas
aos usuarios de forma simples, clara e objetiva.

» O tratamento técnico dado as demandas dos usuarios foi avaliado como adequado em
75% das manifestagdes analisadas.
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e Quanto a qualidade das respostas conclusivas:

Em todas as manifesta¢des nas quais cabiam analise do conteddo minimo da
resposta conclusiva, o atendimento prestado se coadunou com o tipo de demanda
tratada, quer seja para informar aos usudrios as providéncias adotadas, ou informar o
encaminhamento das denuncias as unidades apuratdrias, ou esclarecer as situagdes
reclamadas, ou apresentar manifestagdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida.

e Quanto a satisfacao dos usuarios:
Nao foi possivel analisar os dados relativos a satisfagcdao dos usuarios, extraidos
do Painel Resolveu? tendo em vista que ndao houve respostas dos usuarios a pesquisa de
satisfacdo.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a tempestividade no atendimento das
manifestacgdes, a reclassificacdo da tipologia das manifestagcbes, quando necessario, e a
classificacdo dos assuntos, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 24 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a anadlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

7 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

A versdo preliminar do relatério de avaliagdo foi encaminhada, pela CGU, a
unidade avaliada por meio eletrénico para manifestagdo. Houve uma reunidao de busca
conjunta de solugdes com a unidade avaliada, visando elaborar acdes para implementar
as recomendacdes deste relatério. A seguir, a Ouvidoria da UFNT manifestou-se sobre
os achados e recomendagdes da avaliacdo da CGU através do Oficio n? 002/2024 -
OUVIDORIA/UFNT. Complementando a manifestacdo, a UA também enviou, no mesmo
oficio supracitado, um plano de acdo, contendo medidas para atender as
recomendacdes e corrigir as fragilidades apontadas na avaliacao.

No Apéndice D se encontra o plano de a¢do proposto pela UA.

Analise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou, no Plano de Acdo da Unidade, os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementagado das a¢Ges, para atendimento das
recomendagdes propostas pela CGU.

A seguir, encontram-se algumas observag¢des, da equipe de avaliagao da CGU,
sobre o conteido das respostas apresentadas no Oficio n? 002/2024 -
OUVIDORIA/UFNT:

A UA informou que algumas recomendacdes ndao poderdo ser atendidas de
imediato devido a UFNT, como a mais nova Universidade brasileira, estar ainda em fase
de estruturacdo, com a finalizagdo de sua tutoria pela Universidade Federal do Tocantins
(UFT) em 18 de abril de 2024. Desta forma, suas demandas de trabalho encontram-se
comprometidas pelo déficit de 105 servidores Técnicos Administrativos em Educac¢ao
(TAE) previsto em sua lei de criacdo, o que sobrecarrega ndo somente a Ouvidoria, mas
todas as areas da Universidade, as quais respondem as demandas advindas das
manifesta¢des dos usudrios por meio da Ouvidoria.

A UA acrescentou ainda que “...a UFNT atua com a mesma estrutura do campus
Araguaina, ndo tendo sido construido até o momento nenhum prédio novo para
funcionamento da reitoria por falta de previsdo orcamentdria para este fim e em razéo
da escassez de recurso que assola a maioria das universidades federais brasileiras.
Atualmente a reitoria funciona no piso superior da biblioteca do Centro de Ciéncias
Integradas, espago antes destinado a sala de estudos da biblioteca.”

Dentre as recomendacbes afetadas pelo fator apontado, destaca-se a utilizacdo
do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhamento das
manifestacGes que, de acordo com a UA, sera atendida em duas etapas, a primeira
prevista para julho de 2025 e a segunda para dezembro do mesmo ano. Na primeira
etapa, a Ouvidoria informou que dara prioridade a tramitacdo das denuncias e
comunicac¢Oes de irregularidades, devido a peculiaridade e aos riscos inerentes destas
tipologias, para entdo, posteriormente, ampliar a utilizacdo do mddulo para as demais
manifestacGes (22 etapa).
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A UA acrescentou também que a recomendacdo é inexequivel no momento nao
s6 por conta da falta de forga de trabalho, mas também pelo fato da UFNT estar em fase
de elaboracdo de seu organograma definitivo, o que poderia gerar um retrabalho
significativo caso as dareas fossem cadastradas neste momento. Além disso, a UA
informou que algumas instancias de integridade foram recém instituidas na entidade,
tal como a Corregedoria e a Comissdo de Etica.

Destaca-se, ainda, a recomendacdo que trata da necessidade de elaboracdo do
Regimento Interno da Ouvidoria da UFNT que, segundo a UA, também ndo pode ser
implementada de imediato em razao da inexisténcia do organograma definitivo, pois o
documento especificard as atribuicdes de cada drea pelas quais as demandas da
ouvidoria serdo tramitadas. Para mais, a UA informou estar aguardando a atuacdo de
um/uma servidor(a) que sera lotado na Ouvidoria.

Acerca deste ponto, a Ouvidoria informou que solicitou a gestdo superior da
UFNT a disponibilizacdo de um servidor para ser lotado na unidade, uma vez que até o
momento a UA sempre atuou com servidores que se dedicam a mais de uma unidade,
ndo tendo um servidor com dedicacdo exclusiva a Ouvidoria. A UA informou que a
demanda foi atendida e que uma vaga foi disponibilizada pela reitoria, com previsao de
nomeacao para setembro de 2024.

Quanto a recomendac¢do que trata da regulamentacdo dos procedimentos de
resolugao pacifica de conflitos no ambito da UFNT, a UA indicou que também ndo sera
possivel executar de imediato devido a previsdo de troca de Ouvidor/a da UFNT e, assim,
o novo servidor a assumir a funcdo necessitard de capacitacdo para atuar no
atendimento do item. Ademais, a Ouvidoria informou que a agdo dependerd também
da liberagao de recursos financeiros e orgamentdarios para viagens (didrias e passagens),
como também para pagamento de inscricdo em capacitacdes sobre a tematica.

Diante dos fatos apresentados, consideram-se razoaveis as justificativas
apresentadas e as alternativas indicadas pela UA para atendimento dos itens,
mantendo-se as recomendacdes para fins de monitoramento. Ressalta-se, desta forma,
a importancia da implementacdo das a¢des propostas dentro do prazo especificado no
Plano de Acao.

Por fim, quanto a necessidade de adequacdo de redacdo apontada pela UA em
relacdao a versao preliminar do Relatdrio, cabe esclarecer ter sido realizado o ajuste
sugerido, que ja integra a presente versdo do Relatdrio.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Recomendagdo Agdo Responsavil . Prazo para_ Estado Atual Beneficios
pela execugdo implementagao

1 - Realizar Foi realizado tratativa junto a gestdo Reitoria dez/24 Previsto Garantia do sigilo e
tratativas junto a Superior (Processo SEI n? protegdo dos direitos
administracao da 23868.002327/2024-05) por meio de do denunciante,
UFNT com a formalizagdo de processo SEI e reunides conforme determina o
finalidade de obter entre a Dirtransp/ouvidoria e a Reitoria, Decreto n?
espago fisico tendo como encaminhamento que a 10.153/2019, as leis
proprio e adequado  Superintendéncia de Infraestrutura correlatas e os
parao (SUINFRA) fard um ajuste no Layout do normativos instituidos
cumprimento de espago que esta sendo utilizado pela pela CGU.
suas competéncias, Reitoria para abertura de uma nova sala
em instalagées que sera destinada para a Ouvidoria.
separadas (ndo
compartilhada) dos | .
demais setores; Convém salientar que a UFNT atua c?m a

mesma estrutura do campus Araguaina,

ndo tendo sido construido até o

momento nenhum prédio novo para

funcionamento da reitoria por falta de

previsdo orgamentaria para este fim e em

razdo da escassez de recurso que assola a

maioria das universidades federais

brasileiras. Atualmente a reitoria funciona

no piso superior da biblioteca do Centro

de Ciéncias Integradas, espago antes

destinado a sala de estudos da biblioteca.
2 - Utilizar o médulo  Neste momento, ndo é exequivel tal Ouvidoria Tramitagdo das Previsto Garantia a protegdo

de triagem e
tratamento da
Plataforma Fala.BR,
nos termos da
Portaria Normativa
CGU n2116/2024, a
fim de possibilitar a
interlocugdo entre
as areas do orgao,
na analise das
manifestagdes;

recomendacdo, embora importantissima
para a gestdo da informagdo.

Uma vez que ndo temos condigBes, diante
do cenadrio atual de falta de recursos
humanos, para atuarmos junto a todos os
setores da UFNT, no sentido de
acessarem e utilizarem a Plataforma
Fala.BR para o tratamento e tramitagdo
das manifestagdes de ouvidoria. A UFNT
atua com a mesma estrutura do campus
Araguaina, somado apenas 70 novos
servidores, sendo que falta somar a essa
forga de trabalho 105 novos servidores
das vagas de técnicos administrativos
previsto em sua lei de criagdo, o que

denuncias e
comunicagdo de
irregularidades
pela Plataforma
Fala.BR:

Previsdo de prazo:
julho/2025.

Tramitagdo das
demais
manifestagdes
pela Plataforma
Fala.BR:

Previsdo de prazo:
Até
dezembro/2025

dos direitos do
denunciante,
conforme determina o
Decreto n?
10.153/2019, as leis
correlatas e os
normativos instituidos
pela CGU
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sobrecarrega todas as dreas da
Universidade.

Outrossim, a UFNT ainda estd em fase de
elaboragdo de seu organograma
definitivo, uma vez que até o momento
trabalha com uma estrutura provisoria,
sendo que, cadastrar as areas neste
momento, geraria um retrabalho
significativo com a necessidade de
cadastrar novamente todas as areas
qguando for implementado o organograma
definitivo desta IFES, o que ndo é razoavel
dentro da Administragdo publica. Dada a
realidade desta instituigdo, sera
implementada gradativamente a
tramitagdo via plataforma Fala.BR apenas
das manifestag¢des do tipo denuncia e
comunicagdo de irregularidade, pela
peculiaridade e riscos inerentes, e pela
tramitagdo restrita entre a Ouvidoria e as
instancias apuratorias
(Corregedoria/Comissdo de ética)
conforme fluxo a ser construido conforme
agdo prevista nas recomendagdes n2 04).

Convém salientar que somente apds
margo de 2024 foi possivel iniciar as
atividades correcionais na UFNT (antes as
demandas eram encaminhadas a
Coordenagdo de Procedimentos
disciplinares da UFT). Assim, a
Corregedoria na UFNT ainda esta em sua
génese, sendo os dois servidores recém-
empossados. Da mesma forma, a
resolugdo CONSUNI/UFNT n2 34 criou a
comissdo de ética da UFNT em agosto de
2024, e a Portaria GAB/UFNT n2 804 de
12 de setembro de 2024 designou seus
membros. Somente apds a posse e a
capacitagdo dos membros da comissdo de
Etica é que serd possivel tramitar as
denuncias e comunicagdes de
irregularidades pelo mdédulo triagem do
Fala.BR, para essas instancias de
integridade recém instituidas na UFNT.
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3 - Cumprir o prazo Quanto aos prazos de resposta: Os dados Ouvidoria Imediato Em andamento.  *Diminuigdo da
de resposta das desta avaliagdo dizem respeito a 2023, rotatividade de
manifestagdes, ano em que a UFNT ficou sem Ouvidor de servidores na
promover a margo a dezembro de 2023. Ouvidoria;
alteracao da Cumpre informar que em 2024 os dados Especializagdo do
tipologia das do Painel resolveu mostram que esta trabalho da Ouvidoria.
manifestagdes, situagdo estd superada, posto que * Aperfeicoamento do
quando necessario, nenhuma manifestagdo em 2024 foi trabalho por meio de
para direcionar respondida com atraso. Capacitagdo de
corretamente o servidor/a lotado/a na
fluxo de tratamento . i Ouvidoria.
das demandas e Quanto as alteragdes e classificagdes: Foi * Criagio dos painéis
promover a feita a trata.tiva.junto. z‘a' gestéo superior estatisticos para
alteragdo da para.que seja disponibilizado 01 o promover a gesto
classificacdo dos servidor/a para ser lotado/a na ouvidoria adequada de tomadas
assuntos das da UFNT, uma vez que até o momento a de decis3o.
manifestacdes ouvidoria sgmpre atuou cgm servifjores
quando necessario, qtje se dedicam a duas u.nldades distintas,
a fim de corrigir as nao'tenijo um/ur.na s\erwd.or cgm
inconsisténcias dedicagdo exclusiva a Ouvidoria
identificadas na (PROCESSO SEI n2 23868.002285/2024-
andlise da amostra; 0.2). A (.1e.n.1anda foi atendida mejdla.nte a

disponibilizagdo por parte da reitoria do

cédigo de vaga n2 236869, que

atualmente estd em vacancia com

previsdo de nomeagdo de servidor ainda

em setembro de 2024.

Tal medida visa a diminui¢do da

rotatividade de servidores na Ouvidoria,

como também a especializagdo no

tratamento das demandas da Ouvidoria.

Quando o/a novo servidor da Ouvidoria

for lotado/a, serd necessario a

capacitagdo deste servidor.
4 - Priorizar a Foi elaborado na carta de servigos da Comissdo de set/25 Em andamento. * Fortalecimento
elaboragdo de um UFNT o fluxo de atuagdo da Ouvidoria. elaboragdo do institucional da
normativo interno Contudo, o normativo interno (Regimento  Regimento Ouvidoria da UFNT.
que regulamente a da Ouvidoria) serd feito a partir da interno da
atuagdo da atuagdo de um/uma servidor lotado na Ouvidoria/Reito X
Ouvidoria da UFNT Ouvidoria, o que requer um tempo para ria. * Aperfeicoamento

e implementar
fluxos internos de
tratamento das
manifestagoes,
especificando as
etapas, as
competéncias e o
papel de cada ator
no processo e
fazendo constar no
sitio eletronico apds
publicagdo;

estudo da legislagdo, conhecimento
acerca da estrutura vigente da UFNT,
como também o organograma definitivo
com as atribui¢des de cada area, pela
qual as demandas da ouvidoria passarao.
Desta forma, ndo é possivel de imediato
elaborar o regimento interno da
Ouvidoria da UFNT, posto que a
Ouvidoria, assim como todas as areas da
estrutura provisoria da UFNT, ainda esta
em fase de estruturagdo.
Encaminhamento: Constituir Comissdo
Institucional para elaboragao de diretrizes
institucionais de funcionamento do
servigo de Ouvidoria no ambito da UFNT.

dos fluxos de trabalho,
visando o
desenvolvimento de
uma relagdo forte e
transparente com os
usuarios.
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5 - Priorizar a Acdo concluida. Foi publicada em Dirtransp e Imediato Atendida. A Facilidade nas formas
elaboragao e setembro de 2024 a Carta de servigos ao Ouvidoria Carta de de acesso aos servigos,
publicag¢do da Carta usudrio da UFNT, um trabalho que iniciou servigos ao bem como os
de Servigos da em margo de 2024 com a comissdo usuario da respectivos
UFNT, conforme designada pela portaria GAB/UFNT ne UFNT foi compromissos
predispde o Art. 65 205/2024. publicada e estabelecidos e padrdo
da Portaria esta disponivel de qualidade esperado
Normativa CGU n? . L. em: no atendimento aos
116/2024, e utilizar C:arta d’e servigos ao usuario da UFNT cidadsos.
os padrées de disponivel em:
qualidade https://ufnt.edu.br/acesso—a— https://ufnt.ed
estabelecidos nesse informacao/acoes-e-programas/ m
documento para informacao/aco
avaliar os servigos sm: gs-e
prestados; e também programas/
https://ufnt.edu.br/acesso-a- e também:
informacao/institucional/
https://ufnt.ed
J4 esta sendo realizada pela u.br/acesso-a-
Superintendéncia de Comunicacdo informacao/ins
(SUCOM/UFNT) a divulgagdo da carta de titucional
Servigos aos usuarios:
https://ufnt.edu.br/2024/09/13/ufnt-
lanca-primeira-cartade-servicos-ao-
usuario/
6 - Promover a Ap0s solicitagdo a SUCOM/UFNT feita por jan/25 Em andamento. Aumento da
transparéncia ativa e-mail em 27/08/2024, foi criado no site transparéncia e
da Ouvidoria, da UFNT um icone de destaque para a garantia dos direitos
dando destaque a seg¢do "Ouvidoria". As préximas agoes dos usuarios dos
sec¢do da Ouvidoria contemplam a alimentagdo deste servigos publicos.
no sitio eletrénico destaque com as informagdes da
da UFNT, conforme Ouvidoria que constam atualmente
Art. 16, §12, do apenas no menu “Acesso a informagdo”,
Decreto n? submenu “Participagdo Social”.
9.492/2018, bem
como a atualiza¢do
das suas
informagoes,
conforme Art. 71 da
Portaria Normativa
CGU n2 116/2024;
7 - Estabelecer 1. A Ouvidoria é avaliada anualmente na jan/25 Previsto Melhoria dos servigos

formas de
participagdo da
Ouvidoria no
processo de
avaliacdo da
qualidade dos
servigos publicos
prestados e da
satisfacdo dos
usuarios;

Comissdo Propria de Avaliagdo (CPA) da
UFNT.

2. Sera incluido um texto nas respostas do

FALA.BR incentivando que os usudrios
procedam a avaliagdo do atendimento
recebido na ouvidoria no painel
Resolveu/CGU.

Considerando a capacidade técnica e a
estrutura de Recursos Humanos da
Ouvidoria, no momento ndo ha
viabilidade de se instituir outra forma de
avaliagdo para além dessas duas (CPA e
Painel resolveu) sendo que a primeira ja
estd institucionalizada e a segunda sera
adotada como procedimento padrdo por
parte da Ouvidoria.

publicos oferecidos
pela Ouvidoria UFNT.
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8 - Realizar acGes de
ouvidoria ativa nas
diversas instalagdes
da UFNTe
desenvolver

* Indicagdo de novo/a servidor/a para Ouvidoria abr/25 Em andamento.  Fortalecimento

fungdo de ouvidor/a; institucional da
Ouvidoria da UFNT e
aumento da satisfagdo

* Participar de a¢Bes da Universidade dos/das usudrios

para divulgagdo de seus canais oficiais,

articulagdes com X N atendidos.

instancias de tais como: mesa-redonda, S|mp05|c?s,

controle social, a palestra.s e o.utros eventos promovidos

fim de trazer mais pe.la Unl\:er5|dade para.u prestar

orientacdes e onentanges. e esclarecimentos sobre as

esclarecimentos competéncias, 95 fll.JXOS e as formas de

sobre as contato da Ouvidoria da UFNT.

competéncias e os

assuntos tratados

na Ouvidoria;

9 - Aprimorar as Buscar dados junto as manifestagGes Ouvidoria dez/24 Em andamento.  *Transparéncia das
informagdes respondidas para embasamento do acoes e dos resultados
apresentadas no relatério de gestdo 2024. alcangados pela
Relatério Anual de Consultar o “painel resolveu”/CGU e a QOuvidoria.

Gestdo, plataforma Fala.BR a fim de buscar

considerando as melhoria na elaboragdo do relatério de

exigéncias previstas  gestdo 2024 em relagdo ao relatdrio de

no Art. 60 §12 da gestdo ano 2023.

Portaria Normativa

CGU n2 116/2024; e

10 - Regulamentar Considerando o art. 47 da Portaria CGU Ouvidoria set/25 Prevista * Diminuicdo de

os procedimentos n2 581/2021 que assim estabelece: passivo processual nas
de resolugdo § 12 As agdes relacionadas a resolugdo instancias correcionais.
pacifica de conflitos  pacifica de conflitos deverdo ser * Busca de solugdes
no ambito da UFNT,  executadas por agente publico mais céleres, menos

a fim de atender as devidamente capacitado para a sua onerosas e mais
disposicGes dos realizagdo, por meio de procedimento efetivas para os
artigos 52 a 55 da regulamentado no ambito do 6rgdo ou conflitos gerados no
Portaria Normativa entidade a que a unidade do SisOuv ambiente institucional.

CGU n2 116/2024.

esteja vinculada; considerando o
momento atual de troca de Ouvidor/a na
UFNT (SEI n2 23868.002265/2024-23) e
que o/a novo servidor precisara de um
tempo para se capacitar, ndo é possivel
de imediato elaborar regulamentagdo de
procedimentos de resolugdo pacifica de
conflitos no ambito da UFNT.

Encaminhamento:

* Novo/a servidor/a ser lotado/a na
Ouvidoria realizar as capacitacGes
disponibilizadas pelo ENAP em mediagdo
e conciliagdo de conflitos.

* Buscar capacitagdes presenciais e com
maior possibilidade de aplicagdo pratica
do conhecimento adquirido.

Obs: esta a¢do depende da liberagdo de
recursos financeiros e orgamentarios para
viagens (didrias e passagens) como
também para pagamento de inscrigdo em
capacitagdes sobre a tematica.
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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.



