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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica Celso Suckow
da Fonseca - CEFET-RJ.

Municipio: Rio de Janeiro — RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria do CEFET-RJ, conforme disposto
nos artigos 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021.
Data de execug¢ao: maio de 2022 a maio de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
do Centro Federal de
Educacdo Tecnoldgica
Celso Suckow da
Fonseca — CEFET-RJ,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo
Federal - SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes a servicos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequagdo 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 e da
Portaria CGU ne
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos para o
tratamento das demandas de ouvidoria, em relagdo ao prazo
de resposta, clareza e completude nas respostas aos usuarios.
Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) Inexisténcia de fluxo interno de tratamento das
manifesta¢des de forma formalizada e detalhada;

b) Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das
demandas as areas internas; e

c) Auséncia de rotina para a resolucao pacifica de conflitos.

Quais as

adotadas?

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

recomendagdes que deverdao ser

I. Formalizar e aprimorar o fluxo interno do tratamento das
manifesta¢des, de acordo com as disposi¢des da Portaria CGU
n2 581/2021.

II. Adotar o médulo de Tratamento e Triagem do Fala.BR.

lll. Implementar rotina para a resolucdo pacifica de conflitos,
atendendo ao Art. 47 da Portaria CGU n2 581/2021.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido - CGU estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimonio publico e a ao incremento da
transparéncia, dados abertos e acesso a informacdo, por meio de acdes de auditoria
publica, correi¢do, prevencdo e combate a corrupcgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade 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 servigos publicos devem ter meios de participagdo na Administracdo Publica.
Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n®
13.460/2017, que dispGe sobre a participacdo, a protecdo e a 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 fungao de érgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

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

()

VIl - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
corregdo de falhas e omissGes na prestagdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da
Unido, pag. 19, “a Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocugéo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento
constante dos servigos oferecidos”. Nesse contexto, a OGU é responsavel por receber,
examinar e encaminhar dendncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes de
informacado e pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e a¢cdes de agentes
publicos, 6rgados e entidades do Poder Executivo Federal.

OBIJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo
das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA,
no atendimento de seu papel institucional e social no servico prestado ao cidadao,
identifica boas praticas e oportunidades de melhoria.

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

OBIJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal, atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo dessas unidades.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento e dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos
pedidos sob a égide da Lei de Acesso a Informacgédo (Lei n2 12.527/2011).

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

METODOLOGIA

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 Relatério Situacional;
iii. elaboracdo de questionario de avaliacdo e interlocucGes com a UA;
iv.  elaboracdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacao;
v. apresentagdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo ao gestor;
vi.  reunido de busca conjunta de solugbes; e
vii.  elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

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

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a andlise da
amostra de manifestagdes da UA.
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Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as
manifestacGes cadastradas e concluidas entre 01/01/2021 a 31/12/2021. Todas as
manifestacdes selecionadas tinham resposta conclusiva, ou seja, receberam
tratamento completo por parte da Ouvidoria. No total foram reservadas 100 das 118
manifestacdes trabalhadas no exercicio de 2021 para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nessa etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas
interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposi¢cdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da Ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A unidade avaliada — UA — é Unidade de Ouvidoria e Transparéncia (OUVIT) do
Centro Federal de Educagdao Tecnoldgica Celso Suckow da Fonseca (CEFET-RIJ),
diretamente subordinada a Direcao-Geral, resguardada sua independéncia funcional
no ambito de suas atribuicGes e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisao
técnica do érgdo central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a OUVIT é responsavel por garantir que o CEFET-
RJ ofereca um servico publico de qualidade, de promocdo e defesa dos direitos de
discentes, docentes e servidores técnicos administrativos, bem como da comunidade
extrauniversitdria, em suas instancias académicas e administrativas, conforme dispGe o
seu Regimento Interno, aprovado pela Resolugdo n® 18/2012.

A OUVIT integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv, cujo drgdo central é a Ouvidoria Geral, pertencente a
Controladoria-Geral da Unido — CGU.

Cabe destacar que a Ouvidoria atua como autoridade de monitoramento da Lei
de Acesso a Informacdo no érgdo. Dessa forma, o Servico de Informacdo ao Cidadao
(SIC) esta vinculado a Ouvidoria sem subordinacdo hierarquica, mas ndo possui uma
forca de trabalho propria, sendo suas atividades desempenhadas pela OUVIT. A
Portaria n2 1.088/2020 estabelece como uma das competéncias, em seu artigo 39,
paragrafo lll a OUVIT como competente em atuar no SIC.

A equipe é composta por dois servidores, a ouvidora e o ouvidor substituto,
ambos com experiéncia em atividades de ouvidoria de até dois anos.

As informacgdes da UA foram coletadas por esta equipe a partir de pesquisas no
sitio eletronico do CEFET-RJ, dos seus normativos internos, do Questionario de
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Avaliacdo e de interlocugOes realizadas, bem como do relatério de ouvidoria do
exercicio de 2021, sendo que mais detalhes podem ser consultados no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir, sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do CEFET-RJ.

1. Necessidade de formalizacao e aprimoramento do fluxo interno de tratamento
das manifestagdes

A OUVIT disponibiliza em seu site os fluxos de tratamento das manifestagoes,
conforme pode ser observado na imagem a seguir:

FLUXO DAS MANIFESTAQ@ES:
= Denuncias

A Ouvidoria verifica se existem elementos minimos que possam indicar suspeitas de uso iregular de recursos piblicos
federais ou a conduta indevida de um agente plblico federal

Essa verificacdo & realizada junto aos setores envolvidos, através de sua diretoria sistémica, com acompanhamento do
Dirigente maximo.

Caso haja indicios suficientes de autoria e materialidade, a dendncia € encaminhada ac orgdo responsavel pela sua
apuracio (Corregedoria, Comisséo de Etica ou Auditona).

A Ouvidoria comunica ao cidaddo o encaminhamento, ou conclusdo (caso ja tenha) com encerramento do processo na
Ouvidoria.

= Elogio, Reclamagdo, Simplifique, Selicitagdo, Sugestio, Acesso a Informagao (SIC)

A Ouvidoria analisa e encaminha as areas competentes, através de sua diretoria sistémica, com acompanhamento do
Dirigente maximo.

A Ouvidoria oferece as respostas conclusivas aos cidad3os interessados, com encerramento do processo na Ouvidoria.

Fonte: http://www.cefet-rj.br/index.php/ouvidoria

No entanto, em resposta ao questionario a UA informou que tais fluxos ndo sao
formalizados, além do que ao se analisar o conteludo de cada item, conforme
detalhado no item A.7 do Apéndice A, pode-se constatar que ndo hd um nivel
adequado de detalhamento das rotinas a serem executadas para cada tipo de
manifestacao.

Além disso, também foi observado que ndo ha um fluxo e/ou procedimento
gue torne obrigatério o encaminhamento de manifestacdes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas para registro e tratamento na Ouvidoria, ao
passo que as demandas de ouvidoria interna, ndo sdo inseridas no Fala.BR, ou seja,
ndao recebem o mesmo tratamento das demais em conformidade com art. 41 da
Portaria n2 CGU 581/2021.

Por outro lado, a UA informou efetuar um acompanhamento regular dos dados
disponibilizados via o Painel Resolveu? Tendo em vista a elaboracdo de relatorios
semestrais e anuais tanto para a alta gestdo como para outras unidades
eventualmente demandantes, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos

10)
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gestores e de obter uma melhor prestacdo dos servicos oferecidos pelo
orgdo/entidade.

Apesar disso, a OUVIT ainda ndo efetua o acompanhamento/monitoramento
dos resultados conclusivos de apuracdes ou de processos administrativos disciplinares
referentes a denulincias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas no CEFET-RJ
e encaminhadas as areas responsaveis, o que compromete o preenchimento da
resolutividade de alguns tipos de manifestacao.

De forma semelhante, também ndo had acompanhamento da efetiva
implementagao, pelas areas internas, dos compromissos de melhoria dos servigos
firmados a partir de manifestacées dos cidadaos.

Por fim, tanto no seu relatério de gestdo 2021 como em resposta ao QA, a UA
informa que recebe muitas manifestacdes por e-mail e orienta que o cidad3do cadastre
na Plataforma Fala.BR. Cabe ressaltar que a Portaria CGU n2 581/2021 em seus artigos
24 e 25 estabelece que:

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestacGes recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma
Fala.BR:

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestagdo recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial;

VII - seguir as solicitacdes e orientages do d6rgdo central do SisOuv quanto
aos procedimentos referentes a utilizacdo da Plataforma Fala.BR, em
observancia, ainda, as normas legais e regulamentares aplicaveis ao
tratamento de manifestagdes”.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a normatizagao dos fluxos internos é de extrema
importancia e trara beneficios para atividades da unidade, incluindo o atendimento
aos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, respostas conclusivas de
melhor qualidade, maior fluidez na interlocucdo com as demais unidades do érgdo e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteracdes. Além disso, um fluxo bem estabelecido contribui para mitigar o risco de
descontinuidade administrativa, uniformiza o processo decisério, favorecendo a
eficiéncia, eficacia e efetividade de sua atuacao.

2. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade dos denunciantes

Embora haja previsao no Plano de Integridade do drgdo para que em conjunto
com a ouvidoria as a¢des: “utilizacdo de canal oficial para recebimento de denuncias e
padronizacdo e divulgacdo da forma de tratamento das dendncias” em
guestionamento complementar, a OUVIT informou que “as tramitacdes internas da
Instituicdo sdo feitas pelo SUAP e que os responsaveis pela auditoria e corregedoria se
recusaram a serem cadastrados na Plataforma Fala.BR para que a tramitacdo fosse
realizada por este sistema, sendo utilizado o e-mail institucional ouvidoria@cefet-rj.br
para tramitacdo das manifestacdes, inclusive das denuncias.”

Nessa esteira, ressalta-se que a Portaria CGU n2 581/2021, trouxe a seguinte
previsdao no § 12 do art. 19:


mailto:ouvidoria@cefet-rj.br
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Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

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

Note-se que ao tratar manifestacGes que contenham informagdes sensiveis
utilizando-se e-mail, fragiliza-se o processo, pois esta ferramenta n3o atende aos
requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos na Portaria CGU n2 581/2021. Em
contrapartida, o mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR possibilita a
gestdo de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior
rastreabilidade e geracdo de informacdes gerencias.

Quanto ao SUAP (Sistema Unificado de Administracdo Publica) - sistema
desenvolvido pela equipe da Diretoria de Gestdo de Tl (DIGTI) do Instituto Federal do
Rio Grande do Norte para a Gestdo dos Processos Administrativos — é possivel
restringir os destinatdrios e ha registro de acesso de todos que visualizarem a
manifestacdo, conforme previsto no art. 62 § 32 Decreto 10.153/2019, atendendo aos
requisitos de seguranca e rastreabilidade.

A Ouvidoria informou ainda ter encaminhado para a OGU o Oficio n?
017/2022/DIREG/OUVIT (Processo 00190.104593/2022-14) sobre a ndo utilizagdo do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, atendendo o § 22 do art. 19
da Portaria CGU n° 581/2021.

Por fim, em resposta ao QA, foi apontado que a preservagao da identidade dos
manifestantes é feita por meio do tarjamento ou retirada de informacao do texto dos
documentos, a fim de realizar o tratamento dos dados pessoais conforme regem a Lei
n2 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), e o Decreto n?
10.153/2019, que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante.

Em que pese os mecanismos de preservacgao listados acima mitigarem parte do
risco de identificagcdo do denunciante, o processo de pseudonimizacdo descrito no
Decreto n? 10.153/2019 vai além do trazido pela UA, motivo pelo qual foi
disponibilizado o médulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR com vistas a suprir esta
lacuna.

3. Auséncia de procedimentos relacionados a solugao pacifica de conflitos

Em resposta ao questionario de avaliacdao, a OUVIT informou que ndo promove
a mediacdo e a conciliacdo entre o usuario e o érgdo/entidade, lembrando que o art.
47 da Portaria CGU n2 581/2021 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 VI
do art. 13 da Lei n? 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e
orientacdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados os seguintes
principios:

| - empatia;
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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.

Desta forma, a inexisténcia de praticas relacionadas a solucdao pacifica de

conflitos, entre elas a mediacdo e a conciliacdo, estd em desconformidade com a
Portaria CGU n? 581/2021.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados

elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do CEFET-RIJ:

Elaborar fluxos de tratamento para cada uma das tipologias de manifestacdo de
ouvidoria, de modo a contemplar todos os aspectos elencados na Portaria CGU
581/2021 e demais normativos correlatos, com atencdo especial para os
pontos elencados a seguir:

v’ registro na Plataforma Fala.BR de todas as manifestacdes recebidas,

inclusive aquelas obtidas por meio de atendimento presencial; contato
telefénico ou recebidas por outras areas;

elaboracdo de informes para a alta administracdo do CEFET-RJ sobre
demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia;

sistema de tramitacdo das manifestacbes aos setores responsaveis,
indicando ainda os procedimentos adotados para pseudonimizacdo do
denunciante;

estabelecimento de prazos internos visando a eliminar
descumprimentos de prazos que repercutam no atendimento as
manifestacdes;

elaboragao da resposta conclusiva e registro sobre a resolutividade das
manifestacdes;

monitoramento quanto aos resultados conclusivos de apuracfes ou de
processos administrativos disciplinares; e

acompanhamento da efetiva implementacdo, pelas areas internas, dos
compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidadaos.

Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e

©
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mensuracdo de resolutividade e protecdo de forma adequada da identificagdo
do denunciante.

lll.  Estabelecer e formalizar rotina para a resolucdo pacifica de conflitos,
atendendo ao art. 47 da Portaria CGU n? 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do CEFET-RJ, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo,
foram analisadas a estrutura e a gestdo do orgdo e o fluxo de tratamento das
manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

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

Para subsidiar a analise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacdes no periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdao dos processos e
pessoas capazes de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria.
Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a
fim de aperfeicoar a interlocu¢do com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do
tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos
usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo o aprimoramento e padronizacdo dos
fluxos de trabalho adotados pela UA, assim como melhor uso das funcionalidades
disponiveis na Plataforma Fala.BR, proporcionando uma visdo mais adequada das
principais demandas e, consequentemente, melhorando a qualidade dos servicos
prestados pelo CEFET-RJ, assim como o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria.
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Apéndice A
Informag6es Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 1 - Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica Autarquia Federal
Data de criagao 05 de outubro de 2012, pela Resolugdo CODIR n? 18.
E-mails ouvidoria@cefet-rj.br
Pagina na Internet http://www.cefet-rj.br/index.php/ouvidoria
Canal de atendimento Plataforma Fala.Br

Rua Gal. Canabarro, 552, 22 andar, sala 37, campus 3, Maracana - Rio de

Enderego )
Janeiro/RJ - CEP 20271-205

Telefone +55 (21) 2566-3050

Marta Angela de Almeida Sousa Cruz (Chefe da OUVIT)

marta.cruz@cefet-rj.br.

Instituida no cargo em 28/05/2020, Marta é doutoranda em Alimentos e
Nutricdo pela UNIRIO, graduada em Nutricdo pela UERJ (1999),
especialista em Nutricdo e Emagrecimento pela UGF-RJ (2007), formada
em Administracdo pelo Cefet/RJ (2010) e mestre em Desenvolvimento
Local e Sustentavel pela UNISUAM (2015), na area de Tecnologia de
Alimentos, Administracdo e Inovagao de Produto.

Ouvidora

Norberto Matos (chefe substituto da OUVIT)

norberto.matos@cefet-rj.br

Graduado em Administracdo Publica e de Empresas pela
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, pds-graduado em
Gestdo de Pessoas pela Faculdade Integradas Jacarepagud (FlJ) e
) ) mestre em Sistemas de Gestdo pela Universidade Federal
Ouvidor Substituto )
Fluminense (UFF).

Atualmente é assistente em administracdao do CEFET-RJ e discente
de Licenciatura em Pedagogia pela Universidade Federal Rural do
Rio de Janeiro, além de ter experiéncia nas areas de compras,
patrimonio, protocolo, biblioteca, almoxarifado e secretaria

académica.

Fonte: elaboragao prépria.
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A.2 Competéncias

A OUVIT integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgao central é a Ouvidoria Geral, pertencente a
Controladoria-Geral da Unido — CGU.

De acordo com sua pdgina, a UA é um 6rgdo de natureza mediadora, sem
cardter administrativo deliberativo, executivo e judicativo e exercera suas funcgdes
junto as unidades académicas, para o alcance de suas finalidades, sendo mais um canal
de interlocu¢dao que visa a garantir os direitos do cidaddao, que tem o papel
institucional de zelar pelo direito a manifestacao e a informagao do cidadao.

Enfatiza-se, ainda, que essa unidade é um canal de interlocugdao que visa a
assegurar os direitos do cidadao, zelando pelo seu direito a manifestacdo e a
informacdo e tratando com importancia toda manifestacdo, em processo que exige
mudanc¢a de cultura organizacional e trabalho constante de conscientizacdo dos
servidores nos diversos niveis da instituicdo para a necessidade do exercicio da
responsabilidade social.

Por fim, esta ressaltado na pdgina do CEFET-RJ que a OUVIT é um sinalizador de
gue a alta administracdo trabalha para mitigar o déficit de cidadania e para promover
a transparéncia administrativa, a eficiéncia e a ética.

O art. 22 do Regimento Interno da OUVIT, aprovado pela Resolucdo n? 18/2012,
estabelece como objetivos da ouvidoria:

Art. 22 S3o objetivos da Ouvidoria do Cefet

| - a defesa do direito dos estudantes, servidores e integrantes da
comunidade externa das suas relagdes com o centro;

Il - a promogdo, junto as vdrias instancias académicas e administrativas, dos
direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

Il - o desenvolvimento, junto as varias instancias académicas e
administrativas, de medidas que favorecam a participacdo da comunidade
interna e externa na garantia dos direitos cidaddos e na promo¢do da
melhoria das atividades desenvolvidas pela institui¢do;

IV - a coleta, sistematizagdo e divulgacdo de informagdes, inclusive através
de relatdrios, que contribuam para o monitoramento e aperfeicoamento
das regras e procedimentos académicos, administrativos e institucionais; e

V - a melhoria da qualidade dos processos administrativos e académicos da
instituicdo.
O art. 42 do regimento interno também estabelece para a OUVIT as seguintes
atribuicdes:

| - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria
;
Il - orientar os servidores, os estudantes e a comunidade externa sobre a

melhor forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los a
acompanharem a sua tramitagao;

lll - receber criticas, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestdes sobre
procedimentos e praticas, atuando no sentido de levar os responsaveis a
aperfeicoda-los e corrigi-los, buscando sempre o didlogo entre as partes
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IV - dar encaminhamento as demandas diferenciadas, pulverizadas e até
conflitantes, oferendo a cada cidaddo um tratamento personalizado e a
todos um tratamento equanime;

V - contribuir para a resolugdo de problemas administrativos ou académicos
oferecendo alternativas e informagGes sobre a legislacdo e as normas
internas vigentes;

VI - acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva, dando
ciéncia aos interessados das providéncias adotadas;

VII - agilizar a tramitagdo de processos e procedimentos relativos a situagdes
juridico-administrativas em que ndo exista ou em que se tenha
demonstrado insuficiente a atuagdo de outros controles administrativos,
internos ou externos, ou quando eventuais embaracos processuais se
estiverem sobrepondo as questdes de mérito, com prejuizo para os
interessados;

VIII - preparar, anualmente, estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos
usudrios dos servigos publicos prestados no ambito do CEFET-RJ, divulgando
seu resultado;

IX - propor a adogdo de medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e
omissdes dos responsaveis pela inadequada prestacgdo de servigo publico;

X - sugerir a expedi¢do de atos normativos e de orientagdes, com intuito de
corrigir situagOes inadequadas ao servico prestado pelo CEFET-RJ;

Xl - encaminhar para estudo da administracdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulagdo de normas e de mudangas de procedimentos,
que |lhe paregam a causa de problemas, para cuja solugdo tenha sido
chamada a contribuir;

XIl - cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de
salvaguardar os direitos dos cidaddos e garantir a qualidade das agbes e
servigos prestados; e

Xl - elaborar e submeter a aprovag¢dao do Conselho Diretor relatério
semestral das manifestagdes recebidas na Ouvidoria, contendo descrigdo
das atividades desenvolvidas, incluindo sugestdes visando a melhoria das
relagées do CEFET-RJ com a comunidade, a fim de garantir o respeito dos
direitos cidad3dos.

§12 A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter
sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificagdo,
junto aos 6érgaos da CEFET-RJ, seja indispensavel para a solugdo do problema
e atendimento do interessado.

§22 Para o cumprimento do inciso Ill do caput deste artigo, a Ouvidoria
manterd registro, classificacdo e/ou sistematizagcdo das ocorréncias,
incidentes e solu¢des de problemas apresentados a sua consideragao.

§32 No caso de assuntos fora da alcada da Ouvidoria, o Ouvidor podera
aconselhar o interessado a dirigir-se a autoridade competente.

A.3 Normativos Internos

A OUVIT tem como orientagdo os seguintes normativos relacionados ao tema:

1. Lei n? 13.460/2017: Segundo a pagina da OUVIT, essa lei estabeleceu
para a Administracdo Publica Direta e Indireta da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, normas bdsicas para a atuacao das

©
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ouvidorias, que sdo acompanhadas e avaliadas constantemente, através
da CGU/OGU e Ministério da Economia.;

2. Decreto n? 9.492/2018, que regulamenta a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios
dos servicos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, e altera o Decreto n2
8.910/2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcdes de Confianca do
Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da
Unido.

3. Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD), de
05/07/2018, que dispde sobre o tratamento de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais.

4. Resolugdo n® 18/2012, que aprova o regimento interno do CEFET-RJ.

Os artigos 89, 10, 12 (pardgrafo uUnico) e 13 estabelecem as formas de
tramitacdo e de tratamento das manifestacdes recebidas pela OUVIT:

Art. 82 A Ouvidoria utilizard, para encaminhamento das demandas,
sugestdes e elogios, a linha hierarquica institucional.

Paragrafo Unico. Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou
ineficaz para oferecer resposta a determinada demanda, o assunto sera
encaminhado ao Diretor Geral.

Art. 10A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuragdo de dentncia ou por
qualquer providéncia decorrente de processo administrativo que venha a
ser instaurado a partir de agdes desenvolvidas pela mesma.

Art. 12, Pardgrafo Unico Em caso de contato Unico, ou por telefone, a
Ouvidoria devera providenciar os meios para seu registro [das demandas].

Art. 13 O Conselho Diretor receberd, semestralmente, a listagem das
demandas encaminhadas a Ouvidoria, contendo o tipo de demanda, a
unidade envolvida, a situagdo apresentada e a resposta dada ao
demandante.

A titular da OUVIT destacou a necessidade de se atualizar e parear o regimento
interno com a Portaria CGU n? 1.181/2020, ressaltando que aquele é de 2012 e se
encontra fora das normas regulamentadas. Em questionamento complementar, nos foi
encaminhada a minuta do novo Regimento Interno e informado que este juntamente
com a minuta do fluxo de manifesta¢des ja haviam sido enviados a Dire¢ao Geral para
analise e publicacao.

O Regimento Interno da Ouvidoria do CEFET-RJ de 2012 foi atualizado pela
gestdo da Ouvidoria em 2022 e aprovado pela RESOLUCAO CODIR/CEFET-RJ N.2
41/2022, sendo que, a época, foi sugerido que aguardassem a finalizacdo deste
relatdrio para que a publicacado fosse realizada.

Em conformidade com o art. 14 da Lei n2 13.460/2017, a OUVIT apresenta,
anualmente, relatério com dados e outras informagdes sobre suas atividades, para
subsidiar recomendacdes e propostas para aprimoramento da prestacao dos servicos e
correcdo de falhas nos processos administrativos e académicos do CEFET-RJ.
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Em resposta ao questionario de avaliagdo, a OUVIT informou ainda que o
cidadao é orientado a registrar manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou é encaminhado
para o setor indicado.

As publicagdes dos relatorios de 2020 e de 2021 encontram-se na pagina da
OUVIT, em seus Relatérios de Gestdo. O relatério de 2021 foi publicado em janeiro de
2022, obedecendo a legislacdo vigente.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

A pdgina da OUVIT elenca como integrantes Marta Angela de Almeida Sousa
Cruz e Norberto Matos, chefe e chefe substituto da UA, respectivamente.

A chefe da OUVIT informou que sdo necessarios no minimo trés servidores, que
essa necessidade ja foi pontuada em relatério por e-mail enviado para a Diregao
Protempore e a atual e que existe desde que havia apenas ela como servidora, levando
a conclusao de que essa forca de trabalho ndo é adequada ao cumprimento da missao
institucional.

A ouvidora também pontuou que participa de capacitacdo e indica os cursos
para o outro servidor sempre que hd oportunidade de treinamento, dentro de
programa regular de treinamento geral oferecido pelo Departamento de Gestdo de
Pessoas (DGP), além de encaminhar a esta equipe e-mail em que convidou seu
substituto para participar da webinar Governo Digital Acessivel.

Também consta a informacdo de que o chefe substituto ndo conseguiu acessar
nenhum sistema, apesar de estar na UA desde abril de 2021, tem dificuldade de
aprendizagem na forma remota e necessita de treinamento especial por causa de sua
deficiéncia auditiva, além de ser destacado que é aguardado espa¢o no CEFET-RJ para
o treinamento desse profissional.

Foi destacado, ainda, que ndo hd metas individuais definidas no ambito da
OUVIT, que a chefe e o chefe substituto sdo os Unicos a compor a equipe para tratar as
denuncias, portanto ndo ha rotatividade.

Ressaltou-se, também, que a OUVIT estd em fase de atendimento e
cumprimento de demandas. No decorrer dos trabalhos fomos informados que a
estrutura fisica como sala e equipamentos foram disponibilizados. Nesse item, cabe
registrar que em 24/05/2022 foi efetuada uma visita as instalacées da ouvidoria e,
considerando que a disponibilizacdo da sala para a ouvidoria era recente, havia a
expectativa de que a mesma ainda passaria por adequacgdes.

Por ultimo, foi trazida a informacao de que o acesso direto da UA a alta gestao
do CEFET-RJ se da por intermédio de e-mail enderecado a Diretoria-Geral (Direg), ao
passo que nao foi respondida a pergunta relativa a independéncia funcional.

A.5 Canais de Atendimento
Embora o atual regimento interno ndo mencione de que forma as
manifestacOes sdo recebidas e a OUVIT aponte, em resposta ao QA, o seu e-mail e a

Plataforma Fala.BR como canais de atendimento disponiveis para a sociedade, existem
ainda outras formas conforme pode ser verificado no site do CEFET-RJ

20)
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(http://www.cefet-ri.br/). Para acessar a pagina dessa unidade, seleciona-se Portal
CEFET/RJ e, em seguida, Ouvidoria.
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Auditorias transparéncia afiva, entre outros aspectos. Os dados sdo exiraides do Sistema Eletrénice do Servigo de Informagde ac
GCidadio (e-SIC). No painel, & possivel comparar dados de 4rgios com a média do Governo Federal & da categoria da
entidade pesquisada.

Criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o painel permite, ainda, filirar e comparar indicadores, em diferentes

Participagdo social

Convén

transt

Receitas & visdes. de forma facil e interativa. Acesse!
des;
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Fonte: http://www.cefet-rj.br/index.php/ouvidoria

Intranet
SUAP CONTATO
Programa de
Gestao e
Desempenna E-mail: ouvidoria@ecefet-ri.br
OUVIDOR:
Norberio Matos (Substituto Chefe da Unidade de Cuvidoria e Transparéncia)
E-mail:norberto matos@cefet-rj br
Enderego:

Ouvidoria & Servigo de Informagéo ac Cidadéo

CEFET-RJ Campus 3

Rua Gen. Canabarro 552, sala 3, segundo andar, Maracani, Rio de Janeiro, RJ
CEP 20.271-110

REGIMENTO DA OUVIDORIA DO CEFET-RJ: O Regimento Interno da Ouvidoria do CEFET-RJ de 2012 foi atualizado
pela gestdo da Ouvidoria em 2022 e aprovado pela RESCLUGCAO CODIR/CEFET-RJ N.* 41, DE 21 DE OUTUBRO DE

2022,

PORTARIAS RELACIONADAS:

RESOLUGAGC N.=18/2012 do GEFET-RJ - Regulamenta Ouvidoria. Paginas-1 2 3 4 5 6 7 8
PORTARIA N° 579, DE 29 DE MAIO DE 2020 - Designa Ouvidor.

PORTARIA N° 1063, DE 22 DE SETEMERO DE 2020 - Designa Substituto Eventual da Ouvidoria
PORTARIA N° 1088, DE 24 DE SETEMBRO DE 2020 - Cria Unidade de Quvidoria. Paginas:1e2 3
PORTARIA N° 1102, DE 01 DE OUTUBRO DE 2020 - Institui 6 Gomité Gestor de Protec3o de Dados (CGPD)

PORTARIA N° 1112, DE 05 DE OUTUBRO DE 2020 - Designa composicio do Gomité Gestor de Protecio de
Dados (CGPD)

PORTARIA N° 1123, DE 09 DE OUTUSRO DE 2020 - Designa Ouvidor para a funcio de Chefe da Ouvidona

PORTARIA N° 1132, DE 14 DE OUTUBRO DE 2020 - Designa Chefe da Ouvidoria, vinculada a Direg3o-Geral, para o
encargo de autoridade responsavel. no dmbito do Centro Federal de Educacio Tecnoldgica Celso Suckow da Fonseca
das atribuigbes previstas nos incises | a IV do artigo 40 da Lei 12.527. de 18/11/2011. que tralam das nommas e

procedimentos relativos ao acesso s informacées

Fonte: http://www.cefet-rj.br/index.php/ouvidoria

A Ouvidora declarou que o canal de comunicagao disponivel por e-mail orienta
o cidaddo a inserir sua manifestacao na Plataforma Fala.Br ou o encaminha para o
setor indicado — a OUVIT ndo aloca servidores para registrar e-mails ou cartas dos
cidadaos nessa plataforma — além de afirmar que no periodo mencionado nao foram
realizados atendimentos presenciais nem por telefone por nao haver infraestrutura
para tal na época.

A.6 Sistemas Informatizados

A OUVIT informou que ndo ha outros sistemas informatizados para analise,
tramites internos e resposta as manifestacdes de usudrios, de modo que é utilizada
apenas a Plataforma Fala.BR para esse fim, atendendo ao disposto no art. 16 do
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Decreto n29.492/2018. Na propria pagina do CEFET-R] ¢é apresentado o
encaminhamento a essa plataforma, conforme ilustrado a seguir.
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A ouvidora respondeu que ela e o ouvidor substituto tém acesso a Plataforma
Fala.BR, com o perfil de respondentes do SIC e da OUVIT e mencionou que ndo ha
sistemas com informacOes de usuarios de servicos publicos que precisem ser
acessados no ambito da UA para a execucdao das atividades nem previsdo de
implementacdo de sistema proprio para tratamento das manifestacdes no
planejamento estratégico da unidade.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que os
dados sdao retirados semestralmente do Painel Resolveu? e apresentados nos
relatdrios de gestdo ou algum outro relatério eventualmente solicitado pelos demais
departamentos ou pela alta gestao.

Embora haja previsdao no Plano de Integridade do drgdo para a realizagdo em
conjunto com a ouvidoria de agdes relacionadas a “utilizacdo de canal oficial para
recebimento de denuncias e padronizacdo e divulgacdo da forma de tratamento das
denuncias”, em questionamento complementar, a OUVIT informou que as tramitagdes
internas da Instituicdo sao feitas pelo SUAP e que os responsaveis pela auditoria e
corregedoria se recusaram a serem cadastrados na Plataforma Fala.BR para que a
tramitacdo fosse realizada por este sistema, diante do que é utilizado o e-mail para
tramitacdo das manifestacdes, inclusive denuncias.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

A resposta apresentada informou o fluxo descrito a seguir para denuncias,
elogios, reclamacdes, simplifique, solicitacdes, sugestdes, acessos a informacdo (SIC).
Tal fluxo estd disponibilizado na pagina da UA, sendo que em questionamento
complementar fomos informados que foi enviado para andlise e publicacdo, porém,
sugerimos aguardarem a finalizacdo deste relatério para publicacdo.

Ademais, a OUVIT informou que em casos de manifestacdes recebidas por e-
mail eles “orientam que o manifestante realize o cadastro na plataforma Fala.BR”.
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FLUXO DAS MANIFESTAGOES:
= Dendncias

A Ouvidoria verifica se existem elementos minimos que possam indicar suspeitas de uso irregular de recursos plblicos

federais ou a conduta indevida de um agente plblico federal

Essa verificacdo & realizada junto aos setores envolvidos, através de sua diretoria sistémica, com acompanhamento do

Dirigente maximo

Caso haja indicios suficientes de autoria & materialidade, a dendncia € encaminhada ao érgdo responsavel pela sua

apuracio (Corregedoria, Comissdo de Etica ou Auditoria)

A Ouvidoria comunica ao cidaddo o encaminhamento, ou conclusdo (caso ja tenha) com encerramento do processo na
Quvidoria.

= Elogio, Reclamacgio, Simplifique, Solicitagio. Sugestio, Acesso a Informagdo (SIC)

A Ouvidoria analisa e encaminha as areas competentes, através de sua diretoria sistémica, com acompanhamento do
Dirigente maximo.

A Ouvidoria oferece as respostas conclusivas aos cidadfos interessados, com encerramento do processo na Ouvidoria.

Denuncia

A OUVIT (a) verifica por e-mail junto a diretoria sistémica dos setores envolvidos — com
o acompanhamento do dirigente maximo — se existem elementos minimos que
indiquem suspeita de uso irregular de recursos publicos federais ou conduta indevida
de um agente publico federal, (b) encaminha a dendncia ao érgdo responsdvel por sua
apuracdo (Corregedoria, Comissdo de Etica ou Auditoria) em caso de indicios
suficientes de autoria e materialidade, (c) comunica ao cidaddo o encaminhamento ou,
se for o caso, conclusdo e (d) encerra o processo.

Elogio, Reclamagao e Simplifique

A OUVIT (a) analisa e encaminha e-mail a diretoria sistémica da drea competente e ao
dirigente maximo, (b) anexa ao sistema o retorno da drea, informa que esse e-mail foi
enviado aos envolvidos e (c) encerra o processo.

Solicitacdo

A OUVIT (a) analisa e encaminha e-mail a diretoria sistémica da drea competente e ao
dirigente maximo, (b) anexa ao sistema o retorno da area, (c) oferece as respostas
conclusivas aos cidadaos interessados e (d) encerra o processo.

Sugestao

A OUVIT (a) analisa e encaminha e-mail a diretoria sistémica da drea competente e ao
dirigente mdaximo, (b) anexa ao sistema o retorno da area (c) oferece as respostas
conclusivas aos cidadaos interessados e (d) encerra o processo.

Acesso a Informagao (SIC)

A OUVIT (a) analisa e encaminha e-mail a diretoria sistémica da drea competente e ao
dirigente maximo, (b) anexa ao sistema o retorno da area, (c) oferece as respostas
conclusivas aos cidaddos interessados e (d) encerra o processo, além de (e) inserir as
manifestacdes numa planilha de Excel para acompanhar os prazos de retorno dos
setores.

Com relacdo ao fluxo de trabalho realizado pela OUVIT no que tange as
demandas de ouvidoria interna, a ouvidora informou que recebe essas demandas e as
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inclui na agenda, atendendo por ordem de prioridade dos prazos estabelecidos pelo

sistema.

Também foram prestadas as seguintes informacdes adicionais:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

A OUVIT acompanha os dados do Painel Resolveu semestralmente —
com encaminhamento de relatérios ao Conselho Diretor —, anualmente
— com elaboracdo de relatérios de gestdo — e quando solicitado por
outros departamentos ou pela alta gestdo para compor algum relatério,
mas ndo informou se possui outros painéis de acompanhamento
elaborados com os dados do Fala.BR nem se utiliza os dados para
aprimorar os tratamentos/fluxos das manifestacdes;

Anadlises periddicas, relatorios e/ou estatisticas sobre as manifesta¢des
recebidas e analisadas na OUVIT, gerados a partir do portal Paineis.gov
e da plataforma Fala.Br, tém como produto os relatdrios de gestao,
submetidos a aprovacdo do Diretor-Geral antes de serem publicados na
Internet.

A protecdo dos dados pessoais dos manifestantes, tanto nas denudncias
guanto em outras manifestacdes, é realizada mediante o tarjamento ou
a retirada da informacgdo no texto por meio do extrato e apontou como
gargalo para a atua¢ao da OUVIT o fato de ter sido nomeada durante a
pandemia, numa gestdao Protempore trocada um ano depois.

N3do hd estoque de manifestacdes ndo tratadas pela OUVIT oriundo de
sistema anterior ao Fala.BR;

O mapeamento dos assuntos mais demandados — demonstrados no
relatério de gestdo anual — é realizado mediante (a) contagem em
planilha de Excel para solicitacdes por e-mail, (b) retirada a nuvem das
palavras mais comuns no campo "Resumo da Solicitacdo" dos pedidos
de acesso a informacdo e (c) painéis gov.br.

A OUVIT n3o promove a mediacao e a conciliagdo entre o usudrio e o
orgdo/entidade.

A ouvIT nao mantém nenhum tipo de
acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos
de apuracdes ou de processos administrativos disciplinares referentes a
denuncias ou comunicacoes de irregularidades recepcionadas no CEFET-
RJ e encaminhadas as areas responsaveis.

N3do had acompanhamento da efetiva implementacdo, pelas éareas
internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir
de manifestacdes dos cidaddos.

E realizado por e-mail ou telefone o acompanhamento do tratamento
de questdes relacionadas aos servidores do érgdo/entidade e que sdo
temas recorrentes de denuncias, comunicac¢des ou reclamacgdes, em que
pese a OUVIT ter informado ndo ser usual a existéncia de demandas
recorrentes relacionadas a servidores do prdprio orgao.
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j)  Recentemente foram utilizados os dados de SIC para implanta¢do do PDA
na andlise de manifestacGes recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta
relevincia, para se obter subsidios para aprimorar os processos de
trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito do
orgdo/entidade, mas ainda ndo ha interacdo com a alta administracdo
nem foi desenhado fluxo no sentido de utilizar essas manifestacdes para
subsidiar suas decisoes;

A.8 Demandas com Restricdo de Dados Pessoais

A OUVIT informou que preserva a identidade dos manifestantes por meio de
tarjamento ou retirada de informacao do texto dos documentos, a fim de realizar o
tratamento dos dados pessoais conforme regem a Lei n? 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), e o Decreto n? 10.153/2019, que estabelece
salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Da analise da amostra com 100 das 118 manifestagdes registradas no Painel
Resolveu?, os principais temas-objeto das manifestacGes recebidas pela UA sdo:
diplomas ou certificados (10), matriculas (9), concurso (7) e Acesso a informacao,
Atendimento e Recursos Humanos (6).

A.10 Entidades Supervisionadas

A OUVIT é centralizada, de forma que ndo hda necessidade de supervisdo ou
acompanhamento de outras unidades, e seu acesso estad disponibilizado no Portal
CEFET-RIJ.

A.11 A¢Oes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Instituido pelo Decreto n? 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA — tem
por objetivo disponibilizar na Internet dados e informagdes acessiveis ao publico que
possam ser livremente acessados, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o
controle social, o desenvolvimento tecnolégico, o aprimoramento da cultura de
transparéncia publica e a inovagdo nos diversos setores da sociedade.

De acordo com o art. 22 da Portaria CEFET-RJ n? 735/2021, a OUVIT integra a
Comissdao de Dados Abertos, sendo responsavel por elaborar e revisar o Plano de
Dados Abertos e promover a publicacdo de dados contidos em bases de dados sob a
forma de dados abertos para aprimorar a cultura da transparéncia publica.

Anualmente é apresentado o Relatério da Ouvidoria e do Servico de
Informacdo ao Cidaddo, que contém os indicadores dos painéis da CGU, o tempo
médio de resposta do CEFET-RJ as manifestacGes e aos pedidos de acesso a informacao
e perfil de satisfacdo dos usuarios, tipo de resposta ao pedido de acesso (acesso
concedido ou negado, informacdo inexistente etc), cumprimento de itens da
transparéncia ativa, quantificacdo de atendimentos por e-mail.

O Conselho de Usuarios foi criado para incrementar a participa¢do social dos
usuarios por meio da OUVIT, sendo que em 2021 a UA participou da Maratona de
Conselho de Usuarios, conquistando o 8° lugar nacional na colocacao.

®
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A UA avalia os servigos prestados pelo CEFET-RJ por meio da plataforma do
Conselho de Usuarios, com base nos servicos mencionados na Carta de Servigos ao
Cidadao, sendo que o primeiro resultado desta avaliacdo foi gerado no decorrer dos
trabalhos.

O “RELATORIO INFORMACIONAL DA PLATAFORMA DE CONSELHO DE
USUARIOS” nos foi enviado junto com o indicativo de seu encaminhamento para
publicacdo no site. No total foram 2 enquetes que abordaram diversos servigos com
objetivo de mapear comportamentos e interesses desses usuarios de servicos. Na
primeira enquete, buscou-se tracar o perfil dos conselheiros que utilizam os servico de
“Matricular-se nos cursos de Educacdo Superior de graduacdo (Licenciatura,
Tecnologia e Bacharelado) - CEFET-RJ; Matricular-se nos cursos de Educacdo
Profissional Técnica (Educacdo de Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) - CEFET-
RJ; Obter diploma ou 2.2 via de diploma - CEFET-RJ” e a segunda enquete buscou
coletar informagdes sobre os usudrios que avaliaram o fornecimentos dos auxilios
estudantis.

Por fim, a ouvidora ressaltou que ja foi mapeada e encaminhada a DIGES a
necessidade de ampliagdo da transparéncia sobre os seguintes eixos tematicos (temas
mais recorrentes):

e Administracdo — gestdo de processos administrativos, cargos vagos e
lista de docentes e servidores;

e Pds-Graduagao — quantidade de pesquisas, laboratérios, pesquisadores
e alunos;

e Extensdo — quantidade de a¢Bes ou atividades desenvolvidas nos oito
campi do Cefet-RJ;

e Arquivo — memboria da instituicdo e tabela de temporalidade sobre a
eliminacdo de papeis; e

e ComissOes — divulgacao de cotas em processos seletivos.

A.12 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 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.

No CEFET-RJ, a Ouvidoria foi instituida em 24/09/2020 pela Portaria n®
1.088/2020. A atual Ouvidora e seu substituto foram designados, respectivamente, em
29/05 e em 22/09/2020, pelas Portarias n2 579/2020 e 1.063/2020.

A.13 Carta de Servigos aos Usuarios
A Carta de Servicos, documento elaborado por organizagdes publicas, visa a
informar aos cidadaos quais sdo os servicos prestados por cada uma delas, como

acessar e obter esses servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os
padrdes de atendimento estabelecidos.
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A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao
Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do érgdo ou entidade na internet”.

O link para carta de servicos encontra-se na pdgina da Ouvidoria, na aba “Carta
de Servicos ao Cidadao”.

Em conversa com a equipe, a titular da OUVIT informou que a Carta de Servicos
havia ficado desatualizada por seis anos, informacdo confirmada por acessos
realizados ao longo do trabalho. Porém, apds o inicio dos trabalhos a carta foi
atualizada, sendo disponibilizados em pdf e online nove servicos de forma completa
como rege a legislacdo. Os servicos estdo disponiveis no Portal GOV.BR e atendem ao
previsto no Art. 45 da portaria CGU n2 581/2021.

PAGINA INICIAL > CARTA DE SERVICOS AO CIDADAQ
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A.14 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a UA atua
como autoridade de monitoramento do Servico de Informagdo ao Cidadao - SIC,
conforme a Lei de Acesso a Informacgdo — LAl (Lei n2 12.527/2011). N3o existe forca de
trabalho independente da ouvidoria.

A Portaria n2 1.088/2020 estabelece como uma das competéncias, em seu artigo
39, paragrafo Ill a OUVIT como competente em atuar no SIC.
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A.15 Planejamento de Ac¢des de Melhoria

No questionario de avaliacdo, a titular da OUVIT apontou como oportunidade
de melhoria o mapeamento de rotina e tarefas, ressaltando que ainda nao teve tempo
habil para realiza-lo.

Como dificuldade mencionou “o fato de ter sido nomeada durante a pandemia,
numa gestdo Protempore trocada um ano depois, a qual sobreveio a substituicdo de
toda a gestdo sem a insercao da Ouvidora no contexto, levando-a a encontrar
dificuldades para identificar o responsavel pela informacao a ser obtida”.

Também ressaltou que o “gestor maximo nao possui envolvimento com a
OUVIT, nem delega alguém do gabinete para tal, de forma que n3do possui com este
uma interacdao direta mesmo depois de vdrias tentativas, somente recebendo as
informacgdes que solicita por meio da chefe de gabinete”.

A.16 Informagdes do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestages de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes, elogios,
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pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR.

A aplicagao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, considerando a entidade como o CEFET-RJ no periodo entre 01/01/2021 e
31/12/2021.

HouoCdes ¢ PATBEFE ez 2. #PupCde=- ¢ PAIBE ez


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

A partir das informacgdes da UA, foi utilizada amostragem que teve por objetivo
obter informacdes sobre uma parte da populacdo e elaborar afirmacdes vdlidas a
respeito de suas caracteristicas, sendo bastante util em situacdes em que a execugao
do censo é invidvel ou antiecondmica, e a informacdo obtida da amostra é suficiente
para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritas a metodologia para geracao da amostra de dados da UA
advindos da Plataforma Fala.BR e a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencdao da Amostra

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

Tipo Comunicacgdo | Denuncia | Elogio | Reclamacgéo | Simplifique | Solicitagdo | Sugestdo | Total
Quantidade 18 12 1 38 0 48 1 118
Percentual 15,3% 10,2% 0,8% 32,2% 0,00% 40,7% 0,8% | 100%
Amostra 15 10 1 32 0 41 1 100

A amostra dos dados-objeto para analise, compreendeu a sele¢ao de 100 em
um total de 118 manifestagdes, tendo sido realizados os seguintes passos:

1) selecdo de todas as manifestacOes recebidas pela unidade avaliada no
periodo 01/01 a 31/12/2021, com resposta conclusiva;

2) cdlculo da proporcado de cada tipo da manifestacdo baseada no numero
total de manifestacoes;

3) projecdo dessa proporc¢do para o total de cem manifestacdes (tamanho
da amostra-objeto escolhida para andlise), desconsiderando a parte
fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

4) ndo houve manifestacdes do tipo Simplifique no exercicio de 2021;

5) selecdo das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem
reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de
manifestacGes obtido no passo anterior.

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

= NUP = Tipo de Manifestacdo = Data da Resposta de
= Assunto = Descricdao da manifestacao Satisfacdo
= Data do Prazo = Descricdo de Resposta = Fora/Dentro do Prazo
Final = Pergunta de Satisfacao = Data daresposta
= Situacdo = Data de reencaminhamento
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Pelo exposto, o método de amostragem utilizado adotou a estratificacdo das

manifestacbes conforme o seu tipo (Denudncia, Elogio, Reclamagdo, Simplifique,
Solicitacdo e Sugestdo), de forma que o universo amostral foi dividido para que cada
parte tivesse sua devida representacao.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo

de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a)

b)

c)

d)

Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n? 13.460/2017 e art. 12 da Portaria CGU n? 581/2021; ambos definem prazos
para o tratamento das manifestacGes, 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 situacées
das manifestacOes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante.

Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informacgdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema
disponibiliza a ao usuario a realizagdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe
é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo
os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja
gue é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com
o atendimento da Ouvidoria.

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

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto
n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos devem
seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 15 da IN Conjunta
MP/CGU n2 1/2018.
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Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario de 13 perguntas,
elencadas abaixo:

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

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

3. O campo "Assunto" da manifestag¢do foi preenchido corretamente?
4. A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?

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

6. A Ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia e informou
qual drgdo externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

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

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

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

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

11. A resposta da sugestdo contém manifesta¢Go acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

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

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do
O0rgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o
descumprimento de simplificacdo quando a decisGo for total ou parcialmente
favordvel?

B.2 Apresentagao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise dos
tratamentos das manifestacbes da UA, foi gerada uma amostra previamente
selecionada com base nas manifesta¢cdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021, sendo selecionadas somente as que tiveram resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da OUVIT.

Do total recebido pelo CEFET-RJ no exercicio de 2021, foram obtidas 100
manifestacgdes, distribuidas da forma descrita no grafico a seguir.
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Distribuigétlacypor Tipo de Manifestagao

m Comunicagao

= Dendncia

= Elogio
Reclamagdo

= Simplifique

m Solicitacdo

m Sugestao

0%

A seguir é mostrada a sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma
Fala.BR, divididos por tipo de manifestacdo:

Lista de Assuntos
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada por meio
de questiondrio com treze perguntas, sendo apresentada a sintese das respostas a
seguir?:

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

34
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1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

= Sim

Nao

6] 20 40 60 80 100 120

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu 99
manifestagdes no prazo estipulado na legislacao e, incluida a prorrogacdo de 30 dias,
uma fora do prazo, sendo esta uma reclamagdo — NUP 23546.xxxxxx/2021-xx - com
data final para resposta previsto para 27/07/2021 e respondida em 28/09/2021.

2. O usuario ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

Nulo
& Muito Insatisfeito
© Insatisfeito

® Regular

@ satisfeito
Muito Satisfeito

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Do grafico anterior, depreende-se que 86 manifestacbes examinadas nao
tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas (Nulo), o que
prejudica a avaliacdo deste item. Entre os manifestantes que responderam, foram
identificados oito satisfeitos/ muito satisfeitos e quatro insatisfeitos/muito
insatisfeitos.

3. O campo "Assunto" da manifestag3o foi preenchido
corretamente?

Nao

Sim

(o] 20 40 60 80 100

Um total de 93 manifestacbes tiveram o campo “Assunto” preenchido
corretamente e as outras 7 estavam com o campo em branco, ndo sendo preenchido
pelo usudrio nem pela OUVIT.

55)
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4. A manifestag3do foi classificada corretamente?

Apenas uma manifestacdo nao foi classificada corretamente. A Ouvidoria
deveria ter reclassificado a manifestacao de solicitagao para reclamagao pelo seu teor
NUP: 23546.xxxxxx/2021-xx.

As 15 ocorréncias do N/A referem-se as comunicacdes, em que ndo se é
permitida reclassificacdo pela ouvidoria.

5. As informac¢des contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

o]

o} 20 40 60 80 100 120

100% das manifestacdes apresentaram clareza e objetividade em suas
respostas. Ressalta-se o desempenho adequado acerca das respostas das
manifestacdes.

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

96 mIN/A--

o] 20 40 60 80 100 120
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Em 4 manifestagdes a OUVIT mostrou que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou o 6rgado externo, orientando ou pedindo mais informagdes
para dar andamento a manifestagao.

7. A resposta da Comunicagao contém informacgado sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
| N/A - -

85

No tocante a Pergunta 7, quinze das cem manifestacdes foram enquadradas
como comunicacdo, com encaminhamentos e providéncias adotados de forma correta,
bastando apenas atentar-se para o fato de que o manifestante ndo tem a possibilidade
de ver a resposta das comunicacdes, sendo esta portanto, podendo ser formulada de
forma genérica e impessoal.

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

apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

mN/A - -

100

o
N
(=]
IS
o
@
o
0
o

Com relagdo a Pergunta 8, das dez denuncias (todas devidamente
enquadradas), uma foi interrompida pelo denunciante, a segunda foi encerrada por ja
haver denulncia de mesmo objeto com mais elementos, a terceira demandava mais
elementos para que pudesse ter andamento e a quarta foi prejudicada pelo fato de
ndo ser possivel a anexacdao de documentos causada pela interrupgao das atividades
em razao da pandemia. Todas tiveram tratamento adequado.
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9. A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?

mN/A - -
66
34

As 34 reclamagdes receberam tratamento adequado.

10. A resposta da Solicitagcdo de providé&ncias explica
sobre a adog¢do da providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

60
40

- NSA - -

As 40 manifestacdes classificadas como solicitacdo foram adequadamente
respondidas.

11. A resposta da Sugest3do contém manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

99 - N/A - -
1

o 20 40 60 80 100 120

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado e a sua chefia imediata?

g9g M N/A--
1
1

[} 20 40 60 80 100 120
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13. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do Comité
Permanente de Desburocratizacao do érgao, quando for o
caso, e possivel monitoramento pelo cidad3o sobre o
descumprimento de simplificagdo quando

_ o mRASS

o] 20 40 60 80 100 120

Nas Perguntas 11 e 12, houve apenas uma sugestao (proposta para incluir um
curso na grade do CEFET-RJ) e um elogio (bom atendimento de funciondria do CEFET-
RJ ao manifestante), que tiveram da OUVIT a resposta de que o assunto seria levado ao
conhecimento dos departamentos envolvidos e, com relacdo ao elogio, também da
funciondria em questdo, enquanto a Pergunta 13 ndo teve manifestacdo com indicacao
para o Simplifique.

Por fim, com base nas respostas do questiondrio e, especialmente, no
tratamento técnico dado pela UA para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo
final para o procedimento de recebimento, anadlise e tratamento da manifestagao,
sintetizada no grafico a seguir.

Avaliacdo Geral

8
Parcialmente Adequada -

Inadequada

92
Adequaca

o] 20 40 60 80 100

O grafico da Avaliacdao Geral mostra um desempenho adequado ressaltando
avaliacdo adequada acerca da qualidade no tratamento técnico nas respostas
conclusivas e nos tratamentos das manifestacdes considerando a amostra das
manifestacdes examinadas no periodo em referéncia.

Como se pode verificar nesse grafico, as respostas da OUVIT aos manifestantes
foram adequadas em 92 das cem manifestacbes. As demais respostas foram
classificadas como parcialmente adequadas pelos seguintes motivos:

a) 1 manifestacdo embora respondida adequadamente, deveria ter sido
reclassificada de solicitacdo para reclamacao, pelo teor existente.

b) As outras 7 manifestacdes ndo tiveram o campo “Assunto” preenchido.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via e-mail em 02/05/2023, foi
dado um prazo de quinze dias Uteis para a UA se manifestar acerca das constatacoes
encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 11/05/2023,
foram discutidos todos os achados encontrados e todas as recomendacgdes sugeridas,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos
elementos apontados no Relatério Preliminar informando que algumas etapas
previstas no fluxo ja estavam sendo realizadas.

O Plano de Agao preenchido foi encaminhado pela UA via e-mail datado de
19/05/2023 com as medidas para atender as recomendac¢Ges propostas conforme
conteludo reproduzido na integra no Apéndice D. Nesse sentido, destacamos que
embora alguns dos subitens previstos na Recomendagao | tenham sido apontados pela
UA como “Ja realizado”, estes sé estardo plenamente atendidos por ocasido da
elaboracdo do fluxo para tratamento para cada uma das tipologias de manifestacdo de
ouvidoria.

Cabe ainda registrar que, em 29/05/2023, dentro do periodo concedido para a
UA se manifestar sobre a necessidade de tarjamento de alguma informacao sensivel na
versdo final do relatério, a Diretoria do CEFET/RJ encaminhou o Oficio 156/2023 -
DIREG/CEFET/RJ, cujo conteldo segue transcrito na integra a seguir:
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Oficio 156/2023 - DIREG/CEFET/RIJ

Rio de Janeiro, 29 de maio de 2023.

A Senhora

Carla Aréde

Auditora Federal de Financas e Controle - AFFC
CPC-A & CPIIC LEC Certification

Coordenadora do Nucleo de Acdes de Ouvidoria e Prevencao a Corrupcao - NAOP da CGU Regional Rio de
Janeiro

cgurj-nap@cgu.gov.br

carla.arede@cgu.gov.br

Assunto: relatério de avaliacdao Ouvidoria do Centro Federal de Educacao Tecnoldgica Celso
Suckow da Fonseca - CEFET-R)

Prezada,
1. Diante do relatério em questao, apresento as seguintes ponderacodes:
2. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade dos denunciantes

Embora haja previsdo no Plano de Integridade do drgdo para gue em conjunto com a ouvidoria as acoes:
“utilizacao de canal oficial para recebimento de dendncias e padronizacdo e divulgacdo da forma de
tratamento das dentncias” em guestionamento complementar, a OUVIT informou que “as tramitacées
internas da Instituicdo sdo feitas pelo SUAP e gque os responsdvelis pela auditoria e corregedoria se
recusaram a serem cadastrados na Plataforma Fala.BR para que a tramitacdo fosse realizada por este
sistema, sendo utilizado o e-mail institucional ouvidoria@cefet-ri.br para tramitacao das manifestacoes,
inclusive das denuncias.”

Acerca dessa informacao, a Corregedoria do Cefet/R) fez a seguinte observacao:

“Quanto a alegacdo de que a titular da Corregedoria se recusou a utilizar o cadastro na Plataforma
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Fala.BR, para que a tramitacao fosse realizada por este sistema, a Corregedoria setorial entendeu,
através de seu Oficio n? 11/2022, em resposta ao Oficio 012/2022 da Ouvidora que solicitava “a
indicagao de usuarios para serem cadastrados no sistema FalaBr, para receberem as dendncias da
Quvidoria para tratativas e respostas dentro do préprio sistema”, que nao havia o que se manifestar ja
que € de competéncia da Quvidoria o recebimento e tratamento de denuncias.”

A.15 Planejamento de Acées de Melhoria

(...)

Como dificuldade mencionou “o fato de ter sido nomeada durante a pandemia, numa gestdo Protempore
trocada um ano depois, a qual sobreveio a substituicdo de toda a gestdo sem a insercdo da Ouvidora no
contexto, fevando-a a encontrar dificuldades para fdentificar o responsavel pela informacdo a ser obtida”.

Primeiramente, a titular de ouvidoria havia sido indicada em setembro/2020 para um
mandato de dois anos, conforme regulamento vigente a época, razdo pela qual esta gestdo, ao assumir
em margo/2021, respeitou a deliberagdo de seu Conselho Diretor e ndo fez movimento de substituicdo da
titular de ouvidoria; esta, entretanto, reporta dificuldades para identificar os responsaveis da gestao, o
que nao pode ser considerado, posto que todo cargo designado para uma funcdo, seja este de funcao
gratificada ou cargo de direcdo, tem publicidade obrigatéria no Didrio Oficial da Unido, e essa a
informacéo, portanto, fica disponivel a todos. Acrescente-se a isso que a pagina institucional do Cefet/R)
traz informacdes e contatos dos principais gestores.

Também ressaltou que o “gestor maximo ndo possui envolvimento com a OUVIT, nem delega alguem do
gabinete para tal, de forma que ndo possui com este uma interacdo direta mesmo depois de vdrias
tentativas, somente recebendo as informacdes que solicita por meio da chefe de gabinete”.

Esse paragrafo nao procede, pois a titular de ouvidoria sempre teve acesso ao Gabinete e
aos diretores, o que pode ser comprovado pelas iniGmeras reunides presenciais ou an-line que tiveram no
correr de seu mandato, com a presenga, por exemplo, da Vice-Diretora, e, ocasionalmente, reunifes
conjuntas com a propria CGU, como foi o caso da reunido acontecida no Gabinete da Direcdo-Geral em
24/05/2022, com a presenca dos auditores Cristina Correia da Silva Lomba, Lidiénio e Carlos Eduardo
Bello, para tratar da “Estrutura para o funcionamento da ouvidoria interna”. A titular de ouvidoria sempre
foi recebida pela Direcdo-Geral, com ou sem agendamento prévio. Ademais, nesta passagem:
“recebendo as informacdes que solicita por meio da chefe de gabinete! fica claro que havia sim
interacao com o Gabinete, posto que a titular de ouvidoria recebia as informacgdes solicitadas.

Atenciosamente,

Mauricio Saldanha Motta

Diretor-Geral

Documento assinado eletronicamente por:
1+ Mauricio Saldanha Motta, DIRETOR GERAL - CD2 - CEFET/R), em 29/05/2023 18:04:12.

Este documento foi emitido pelo SUAP em 29/05/2023. Para comprovar sua autenticidade, faca a leitura do QRCode ao lado ou acesse
https://suap.cefet-rj.br/autenticar-documento/ e forneca os dados abaixo:

Codigo Verificador: 11583
Codigo de Autenticagido: 757ca08ael
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Apéndice D

Plano de A¢ao da Unidade

Recomendagdo Agdo Responsavel Prazo para Estado Beneficio
pela Execugdo Implementagdo Atual*
| — Elaborar fluxos de Elaborar cartilha Ouvidoria Dezembro de Prevista Otimizagdo e
tratamento para cada uma com orientagdo do 2023 aumento de
das tipologias de fluxo de tratamento seguranga no
manifestacdo de ouvidoria, de todas as tratamento de
de modo a contemplar manifestagdes. manifestagdes.
todos os aspectos
elencados na Portaria CGU
n2 581/2021 e demais
normativos correlatos, com
atencgdo especial para os
pontos elencados a seguir:
v' registrona . . , . .
g Registrar na Ouvidoria Continuo Atendida Inclusdo digital
Plataforma .
Plataforma Fala.BR (Ja sendo
Fala.BR de todas :
X ~ realizado)
as manifestagdes
recebidas,
inclusive aquelas
obtidas por meio
de atendimento
presencial;
contato
telefonico ou
recebidas por
outras areas;
v' elaboragdo de
X ¢ Elaborar relatérios Ouvidoria Final de cada Prevista Subsidios para a
informes para a N
semestre ou, gestdo efetuar
alta .
. N havendo melhorias.
administra¢do do .
necessidade,
CEFET-RJ sobre )
em periodos
demandas dos
L menores.
cidaddos que se
mostrem
recorrentes,
sensiveis,
prioritarias ou de
alta relevancia;
A Efetuar a tramitagdo Ouvidoria A Parte Seguranga para o
v’ sistemade N . .
L pela Plat. Fala.BR pseudonimizaga atendida e denunciante.
tramitag¢do das o
X N substituindo nomes oeo parte
manifestacbes o . i .
e/ou discrigdes que tarjamento ja prevista
aos setores ~ .
.. possam levar a sdo realizados.
responsaveis, ) P Hoes
e . identificagdo do A tramitagdo
indicando ainda . ,
denunciante através pelo Fala.BR
os
. de tarjamento. deverd estar
procedimentos i ,
implantada até
adotados para .
L o final do ano.
pseudonimizaga
odo
denunciante;
v estabelecimento L.
Indicar prazos Ouvidoria J4 é realizado. Atendida Melhor
de prazos .
X K menores para atendimento e
internos visando ) .
resposta. maior satisfagdo




a eliminar
descumprimento
s de prazos que
repercutam no
atendimento as
manifestagées;

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CEFET-RJ

do manifestante.

~ Sempre procurar Ouvidoria J4 é realizado. Atendida Melhor
v'  elaboragdo da )
apresentar atendimento ao
resposta .
K respostas manifestante e
conclusiva e . e
st b conclusivas na possibilidade de
registro sobre a
g . Plataforma Fala.BR, levantar dados
resolutividade -
com controle em estatisticos que
das .
ifestacs planilha da apontem
manifestacées; L )
¢ ouvidoria. necessidade de
melhoria do
processo.
v monitoramento
Aumentar e Ouvidoria, Dezembro de Prevista Maior controle e
quanto aos .
melhorar a Corregedoria, 2023. seguranga nos
resultados N [
X comunicagdo com Auditoria processos.
conclusivos de o
N 0s 6rgdos Interna e
apuragdes ou de .. , -
apuratdrios, através Comissdo de
processos .
dministrati do uso da Etica.
administrativos
L Plataforma Fala.BR
disciplinares; e
v" acompanhament
dp feti Acompanhamento Ouvidoria e Dezembro de Prevista Controle e
o da efetiva . . N :
X ~ através da planilha Diregdo Geral 2023. melhoria de dos
implementagao, :
h de controle servigos
pelas areas
X elaborada pela prestados.
internas, dos .
. Ouvidoria em
compromissos .
X conjunto com a
de melhoria dos L
. Diregdo Geral
servigos
firmados a partir
de
manifestacbes
dos cidadaos.
1l - Utilizar o médulo de Cadastrar e treinar Ouvidoria, Dezembro de Prevista Melhora do
triagem e tratamento da servidores dos Corregedoria, 2023. controle do
Plataforma Fala.BR, nos 6rgdos apuratorios Auditoria processo e da
termos da Portaria CGU n2 do Cefet/RJ, para Interna e protecdo ao
581/2021, a fim de uso da Plataforma Comissdo de denunciante.
possibilitar maior Fala.BR Etica.
rastreabilidade e
mensuragao de
resolutividade e protecao
de forma adequada da
identificagdo do
denunciante.
11l - Estabelecer e formalizar Elaborar Ouvidoria, Dezembro de Prevista Melhoria da

rotina para a resolugdo
pacifica de conflitos,
atendendo ao Art. 47 da
Portaria CGU n2 581/2021.

regulamento

interno para
resolugdo pacifica

de conflitos

Corregedoria,
Auditoria
Interna e

Comissdo de

Etica.

2023

relagdo entre
pessoas.

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em

Andamento” e “Em Atraso”.



VISAO

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

MISSAO

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

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



