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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande — FURG.
Municipio: Rio Grande — RS.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: de janeiro de 2023 a dezembro de 2023.

Data de execugdo: de maio de 2024 a maio de 2025.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal do
Rio Grande - FURG, unida-
de de Ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela Entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
Ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na presta-
¢do do servico e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das deman-
das a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n® 10.153/2019 e da
Portaria CGU n2581/2021.

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 fung¢des 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, exerce
adequadamente as atividades de Ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021, substituida
pela Portaria Normativa CGU n?2 116/2024, e demais
normativos relacionados as atividades de ouvidoria.

No entanto, foram constatadas as seguintes fragilidades, que
apresentam potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais da Unidade Avaliada:

1. a Ouvidoria ndo estd diretamente vinculada a
autoridade maxima da FURG;

2. falta de elaboragdo e divulga¢dao de Relatério de
Gestdo especifico da unidade de Ouvidoria; e

3. inconsisténcias diversas no tratamento de
manifestagdes e respostas ao cidadao.

Quais as recomendag¢oes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagcdo 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.

As recomendacgdes sdo as seguintes: (a) diligenciar junto a
Reitoria da FURG, alertando para o fato de que a Ouvidoria
deve estar no organograma da instituicao,
preferencialmente, vinculada a autoridade maxima, em
observincia ao art. 92, do Decreto n? 9.492/2018; (b)
elaborar e publicar relatério de gestao especifico da unidade
de Ouvidoria, em observancia aos arts. 14 e 15, da Lei n®
13.460/2017; e (c) promover melhorias cabiveis no
tratamento da manifesta¢do e na resposta ao cidadao, em
cumprimento aos arts. 29 e 35, da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024 (atualizagdo do art. 19, da Portaria CGU n2
581/2021).
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido - CGU estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acbes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e Ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 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 a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das Ouvidorias publicas.

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

[...]

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
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 esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo das unidades de Ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo
federal.
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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
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

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 - UA, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo e normativos
aplicaveis, em especial na Portaria CGU n® 581/2021, substituida pela Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

O escopo deste Relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAY, a
relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo da Entidade, os
recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras
guestdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacao - LAI, Lei n? 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 da Entidade com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdao dessa Ouvidoria setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento
ii.  Trabalhos exploratdrios
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacoes;
iv.  Apresentagdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi.  Publicagdo de relatério final de avaliagao; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatdrio, quando houver.

Os trabalhos exploratérios consistiram no levantamento de informacdes sobre a
unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel
Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacGes e, ainda, a existéncia de

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de janeiro de 2023 a dezembro de 2023 para a
anadlise da amostra de manifestacdes da Unidade Avaliada - UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
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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 previamente selecionada, tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas, constantes da Plataforma Fala.BR, no periodo
janeiro de 2023 a dezembro de 2023. Foram selecionadas somente manifestagdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
Ouvidoria. No total foram selecionadas 100 manifesta¢des para analise pela equipe de
avaliagdo.

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 dimensdes: (1) Forca de Trabalho e Estrutura Fisica; (2)
Canais de Atendimento; (3) Sistemas Informatizados; (4) Fluxo de Tratamento; (5)
Participacdo e Defesa dos Usuarios e (6) Questdes Gerais.

Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente
definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade.
Além disso, foram realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer
ou mesmo complementar as informagdes que constavam do questiondrio e de outras
situacOes identificadas na etapa de execucgao.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da Ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada - UA é a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande -
FURG, 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 FURG integra a Secretaria de Integridade, Transparéncia e
Controle Social - SITC, estrutura criada por meio da Resolugdo n2 02/2021, de 22 de
janeiro de 2021, do Conselho Universitario - CONSUN, a qual se constitui em um érgao
vinculado a Reitoria, conforme organograma que segue parcialmente reproduzido.
Destaca-se que a Ouvidoria da FURG n3do é mencionada neste organograma, atualizado,
conforme consta no site da FURG, em 06/11/2024.
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ORGANOGRAMA - FURG

A iade A ia

Comunicagdo Juridica

| |
SecretariaExecutiva  Comissd
Gabinete do Reitor i Cotoelis issoes Permanentes
|
Assessoria
de Projetos
Estratégicos

Desenvolvimento . Secretaria Geral
do Ecossitema Costeiro Secretariade Estaco de de Educacioa
s.,,c",'\?m“", Oceanico daRegi3oSul  Oceandrio Comunicacdo  Apoio Antartico Distancia
do Palmar CIDEC-SUL Brasil SECOM ESANTAR SEAD
[ | | | | |
c:L | | | |
Campus pus Hospital Secretaria Secretariade Secretaria de
Sao Lourenco Santo Antdnio it Integrada de Integridade, Relagdes
do Sul da Patrulha Prof. Miguel Riet Gestao Ambiental Transparénciae I jonai
Corvéalr. Ny Controle Social REINTER

Fonte:https://acessoainformacao.furg.br/34-sem-categoria/32-estrutura-organizacional-

organograma.html?highlight=WyJvemdhbm9ncmFtYSJd; consulta de 12/05/2025.

Ademais, a Unidade Avaliada - UA é regida pela Portaria SITC/FURG n2 01/2022,
qgue dispGe sobre as atividades de Ouvidoria, o tratamento das manifestacdes recebidas
e o uso da Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Universidade, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacdo — QA e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre
a Ouvidoria da FURG estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande.

1. A Ouvidoria nao esta diretamente vinculada a autoridade maxima da FURG
Em resposta ao Questionario de Avaliacdo — QA, foi informado que:

A Ouvidoria integra a estrutura da Secretaria de Integridade, Transparéncia e
Controle Social (SITC), d6rgdo vinculado a Reitoria, que conta ainda com a
Coordenacgdo de Transparéncia e Acesso a Informacgao (CTAI), a Unidade de
Gestdo da Integridade (UGI), a Secretaria Geral, o Comité de Gestdo da
Integridade (CGl); e a Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos
Sigilosos (CPADS). [...] A Ouvidoria integra a estrutura da Secretaria de
Integridade, Transparéncia e Controle Social (SITC), érgdo vinculado a
Reitoria, que acessa a alta administracdo para fins de apresentacdo de
reportes/resultados quando do encaminhamento dos relatérios de gestdo
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anuais da SITC. Ainda que atuagdo da Ouvidoria esteja subordinada a SITC, ha
o exercicio pleno das suas atividades.

A resposta supra estd de acordo com o organograma parcialmente reproduzido
no item “Unidade Avaliada” deste Relatorio.

Conforme art. 92, do Decreto n2 9.492/2018, “a unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal serd, de preferéncia, diretamente subordinada a
autoridade mdxima do drgdo ou da entidade da administra¢éo publica federal [...]”.

E importante considerar que subordinagdo direta & autoridade méxima do
Orgdo/Entidade pode facilitar o fluxo de informacBes estratégicas para a alta
administragdo, para subsidiar o processo de tomada de decisdo, conforme previsdao do
paragrafo 29, art. 53, da Portaria CGU n2 581/2021, conforme segue:

Art. 53. Sempre que necessaria ou solicitada, a produgdo de informagdes
estratégicas pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo
articulado com as dareas que consumirdo as informag¢des produzidas e
atendera a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade,
utilidade, objetividade e tempestividade.

[...]

§ 292 Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo
estabelecer fluxos claros de comunicagao de informagdes estratégicas junto
aos gestores de servigos e a alta administragdo dos 6rgdos ou entidades a que
estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca da
informacao.

Destaca-se que a Portaria CGU n? 581/2021, vigente no periodo avaliado, foi
revogada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024. O § 29, do art. 61, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 atualiza o comando supracitado nos seguintes termos:

Art. 61. Sempre que necessario ou quando solicitada, a unidade setorial do
SisOuv deverad elaborar relatérios com informacdes estratégicas para a gestdo
do drgdo ou entidade, cuja produgdo devera ocorrer por meio de processo
articulado com as areas que consumirdo as informacoes e atenderad a critérios
especificos e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade, objetividade
e tempestividade.

[...]

§ 22 Para os fins previstos no caput, as unidades setoriais do SisOuv buscardo
estabelecer fluxos precisos de comunicacdo de informacgGes estratégicas
junto aos gestores de servigos e a alta administragdo dos drgdos ou entidades
a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranc¢a da
informacao.

2. Falta de elaboragao e divulgacao de Relatdrio de Gestao especifico da unidade de
Ouvidoria

Em decorréncia da vinculagdo da Unidade Avaliada — UA a Secretaria de
Integridade, Transparéncia e Controle Social — SITC e ndo a autoridade maxima da FURG,
ndo ha elaboracdo e publicacdo de Relatdrio de Gestdo especifico da unidade de
Ouvidoria, fato que contraria disposicao do inciso Il, do art. 14, e art. 15, da Lei n?
13.460/2017:

Art. 14. Com vistas a realizagcdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

11
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[.]

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestac¢do de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso |l do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.
Em resposta ao Questionario de Avaliagdao — QA, foi informado que:

Anualmente sdo elaborados os relatdérios de gestdo da SITC, os quais
apresentam, dentre outras informagdes, estatisticas sobre as manifestacdes
recebidas e analisadas na Ouvidoria, levantadas a partir dos dados
disponibilizados pelo “Painel Resolveu?” e relatérios gerados pelo Fala.BR.

Em consulta ao sitio da FURG, no menu Ouvidoria / Relatdrios, é possivel acessar
os relatérios de gestdo da Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle Social -
SITC, que inclui informacdes e estatisticas de atividades da unidade de Ouvidoria. No
entanto, ndo é possivel consultar relatdrios de gestdo especificos da unidade de
Ouvidoria, nos termos da legislagao supracitada.

3. Inconsisténcias diversas no tratamento de manifestacdes e respostas ao cidadao

Foram analisadas 100 manifesta¢des de Ouvidoria, de acordo com metodologia
de amostragem descrita no Apéndice. Da analise das 100 manifesta¢des, concluiu-se
que 45% das ocorréncias tiveram respostas adequadas, 51% parcialmente adequadas e
4% das ocorréncias tiveram respostas inadequadas.

Foram identificadas inconsisténcias em respostas conclusivas as manifestacdes,
sendo a maior parte referente a auséncia de conteddos minimos previstos no art. 19, da
Portaria CGU n2 581/2021, vigente no periodo avaliado. Destaca-se que a Portaria CGU
n2 581/2021 foi revogada pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que apresenta os
conteudos minimos em seus arts. 29 e 35.

As principais inconsisténcias encontradas foram as seguintes:

i. asinformacdes contidas na resposta ndo foram apresentadas com clareza
e objetividade, em especial quando cita manifestacdo de area
responsavel, mas ndo informa qual é o setor respondente;
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ii. auséncia de devolutiva adequada para denunciante, informando sobre
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou sobre
arquivamento de denuncia;

ili. reproducdo de manifestagao de docente reclamado, que cita o nome da
reclamante e utiliza argumentos que a desqualificam, em caso de
reclamacao;

iv.  auséncia de mencdo acerca da possibilidade ou ndo de adog¢do da medida
sugerida, em caso de sugestao.

Segue transcricdo do art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021:

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

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamacgdo, informacdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber; e

V - no caso de denduncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

Por fim, seguem transcri¢des dos arts. 29 e 35 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, que atualizam os comandos supracitados:

Art. 29. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades setoriais do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

I - no caso de elogio, informacgdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata, quando couber;

Il - no caso de reclamagdo, informagdo objetiva acerca da analise do fato
apontado, incluindo esclarecimentos e eventuais providéncias adotadas no
caso;

Il - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a providéncia ou a possibilidade,
a forma e o meio de atendimento a solicitacdo; e

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber.

[...]

Art. 35. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes classificadas
como denuncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
contenha a informacdo de que a denuncia foi encaminhada para as unidades
apuratdrias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto no presente Relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
unidade de Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande - FURG:

a) diligenciar junto a Reitoria da FURG, alertando para o fato de que a
Ouvidoria deve estar, no organograma da instituicdo, preferencialmente,
vinculada a autoridade maxima, em observancia ao art. 92, do Decreto n?
9.492/2018;

b) elaborar e publicar relatério de gestdo especifico da unidade de
Ouvidoria, em observancia aos arts. 14 e 15, da Lei n? 13.460/2017;

c¢) promover melhorias cabiveis no tratamento da manifestacdo e na
resposta ao cidaddo, em cumprimento aos arts. 29 e 35, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 (atualizagdo do art. 19, da Portaria CGU n?
581/2021).

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da FURG, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de Ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foi
analisado o fluxo de tratamento das manifestacGes, especialmente a emissdo da
resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pela Entidade.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes, bem como as informacgdes coletadas
durante as interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma
gestdo dos processos e servidores capazes de contribuir para a melhoria no tratamento
das demandas de Ouvidoria. Entretanto existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢do com o cidaddo, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de
satisfacdo dos usuarios.

Entre os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia
dos trabalhos de monitoramento e avaliacdo estd a ampliacdo das acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada - UA a seguir foram coletadas durante a
etapa dos trabalhos exploratérios.

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

Quadro 1: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao ou

. Administragdo Publica Indireta
entidade da UA

Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle Social

Posi¢do no Organograma
¢ ganog (SITC) - Reitoria

E-mail ouvidoria@furg.br
Pagina na Internet https://ouvidoria.furg.br/
E Av. Italia, km 8, Campus Carreiros, Rio Grande - RS, CEP:
nderego
96.203-900
Telefones: (53) 3293-5440 e (53) 3293-5450
Canais de Atendimento E-mail: ouvidoria@furg.br
Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/)
Horario de funcionamento De segunda a sexta, das 8h as 12h e das 13h30 as 17h30
Ouvidora Karina Ribeiro da Silva Molina
Ouvidor Substituto Ndo ha

Fonte: elaboragdo propria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da FURG integra a Secretaria de Integridade, Transparéncia e
Controle Social - SITC, estrutura criada por meio da Resolugdo n2 02/2021, de 22 de
janeiro de 2021, do Conselho Universitario - CONSUN, a qual se constitui em um drgao
vinculado a Reitoria.

Segundo o artigo 32 do Regimento Interno da SITC, aprovado pela Deliberacao
n2 022/2021 do Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensdo e Administracdo (Coepea) em
25 de junho de 2021, sdo competéncias da Secretaria de Integridade, Transparéncia e
Controle Social — SITC, dentre outras:

| - exercer a articulacdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de controle social;

Il - orientar a comunidade interna e externa sobre os procedimentos para o
encaminhamento e garantia de seus direitos, em consonancia com o Cédigo
de Defesa do Usuario;

Il - estimular o controle social dos usudrios sobre a prestagdo de servigos
publicos;

IV - garantir o tratamento das reclamacdes, solicitagGes, denuncias, sugestoes
e elogios, recebidos das comunidades interna e externa;
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V - coordenar e articular as atividades de Ouvidoria;

VI - assegurar o acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento;

(..)

Desse modo, verifica-se que a Ouvidoria da FURG nao se encontra diretamente
subordinada a autoridade maxima do 6rgdo ou da entidade da administracao publica
federal, conforme dispGe, preferencialmente, o art. 92 do Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018. A situagao se encontra relatada nos Resultados dos Exames deste
Relatdrio.

A.3 Normativos Internos
Sobre as atividades de Ouvidoria exercidas pela SITC, destacam-se os seguintes
normativos internos:

a) Portaria SITC/FURG n? 1/2022, que dispde sobre as atividades de
Ouvidoria, o tratamento das manifestacGes recebidas e o uso da
Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal;

b) Instrucdo Normativa SITC/FURG n2 2/2024, que dispbe sobre a
formalizagdo dos procedimentos para o registro, o recebimento e o
tratamento das manifestacbes de Ouvidoria e cria os Manuais de
Procedimentos da Ouvidoria Interno, para os Colaboradores e para os
Usuarios;

c) Outros documentos:

e Guia para arealizacdo de denuncias de assédio moral, assédio sexual
e discriminagao no Fala.BR;

e Formulario Check list para o tratamento das manifestacGes de
Ouvidoria no Fala.BR;

e Fluxograma da Ouvidoria - tratamento das manifestacdes.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo — QA, as ac¢des de Quvidoria
da FURG sdo desempenhadas pelas quatro servidoras lotadas na Secretaria de
Integridade, Transparéncia e Controle Social (SITC), que também exercem as demais
atividades necessdrias ao funcionamento da Secretaria.

Quanto ao perfil da equipe, foi informado que trés servidoras que atuam na
Secretaria possuem Certificacdo em Ouvidoria. Quanto ao assunto capacitacdo, foi
mencionada principalmente a participacdao da equipe em lives e capacitacdes online e
gue a SITC oportuniza capacitacdes quando ha disponibilidade orcamentaria.

Quanto a programas regulares de treinamento/capacitacdo da forca de trabalho,
a Universidade realiza anualmente o Plano de Desenvolvimento de Pessoas (PDP),
ferramenta da Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas (PDNP), buscando
identificar as necessidades de formacao dos servidores e promover sua viabilizacao.
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Ainda, a estrutura fisica (instalacbes) e os equipamentos e os sistemas
informatizados disponibilizada pelo drgdo/entidade foram considerados suficientes
para a realizacdo de todas as atividades da Ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneragado, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou
fungdo 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 reconducao 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 indicagdo do titular atual da Ouvidoria da FURG foi submetida a avaliagao da
CGU, conforme Oficio n? 5/2024/GAB/FURG, em 08/01/2024, e sua aprovag¢ao ocorreu
conforme Oficio n2 488/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 18 de janeiro de 2024, com
mandato de trés anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento

Em consulta ao sitio da FURG, pode-se verificar a existéncia do endereco,
telefone, hordrio de funcionamento, e-mail e outras informacgdes sobre atendimento da
Ouvidoria na aba Ouvidoria-Contato (https://Ouvidoria.furg.br/).

Conforme informado no Questionario de Avaliacado - QA, a divulgacdo dos canais
de atendimento da Ouvidoria também ocorrem pelas redes sociais da SITC
<https://www.instagram.com/sitc_OQuvidoria furg/ e
https://www.facebook.com/p/Secretaria-de-Integridade-Transpar%C3%AAncia-e-
Controle-Social-SITC-FURG-100070763922381/>.

A.7 Sistemas Informatizados

Conforme informado no QA, a Ouvidoria da FURG passou a utilizar unicamente
o Fala.BR para recebimento e tratamento de manifestacdes de Ouvidoria, “tendo
cadastrado cerca de 60 colaboradores de unidades académicas e administrativas da
Universidade, designados por portaria e com termo de confidencialidade e compromisso
assinado”.

Ademais, informou também que utiliza o Painel Resolveu? para auxilio ao
gerenciamento de acbGes de Ouvidoria relacionadas a identificacdo do fluxo, a
tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria da FURG possui fluxos internos relativos ao recebimento e
tratamento das manifestacdes definidos no Manual de Procedimentos da Ouvidoria, a
seguir reproduzidos:
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Recebimento da manifestacdo

- Os atendimentos ao usudrio podem acontecer de forma presencial, por
telefone, por e-mail ou por meio da Plataforma Fala.BR;

- Todos os usuarios devem ser atendidos com cortesia e ouvidos
atentamente;

- O e-mail cadastrado no Fala.BR deve ser checado, diariamente, mais de uma
vez, considerando que alertas de recebimento de manifestagdo sao
encaminhados a cada registro realizado, direcionando-se a Plataforma para o
recebimento das manifestagGes, bem como a possibilidade de manifestacdes
chegarem diretamente pelo e-mail da Ouvidoria;

- As demandas que chegam por e-mail devem ser cadastradas no Fala.BR ou
devolvidas ao manifestante por e-mail com a indicagdo do uso da Plataforma
para o devido registro, conforme o teor;

- As manifestagGes contidas nos formularios internos da Ouvidoria, utilizados
nos atendimentos presenciais, devem ser registradas na Plataforma Fala.BR,
atentando-se ao cumprimento dos requisitos de segurancga e rastreabilidade
das informagdes e de mitigagdo de riscos para a salvaguarda dos direitos do
manifestante, protegendo os dados pessoais e observando as hipoteses legais
de sigilo e restri¢cdes de acesso a informacao;

- Os formularios internos da Ouvidoria, utilizados nos atendimentos
presenciais, ap0ds registro no Fala.BR, devem ser imediatamente guardados
no arquivo da SITC;

- No caso dos atendimentos presenciais, o usuario deve ser informado que
sua manifestacdo pode ser andnima ou sigilosa, se necessario ou conveniente
para o mesmo;

- Nos atendimentos, especialmente aqueles envolvendo relatos de denuncias,
indicar ao denunciante agendar um segundo atendimento com o/a
Ouvidor/a;

- Apés o relato do usudrio, recebimento do e-mail ou telefonema, deve ser
verificado se a demanda trata de assunto de competéncia da Ouvidoria:

- Em caso positivo, quando o relato for presencial, o demandante deve ser
estimulado a fazer o registro no Fala.BR. Caso ndo seja possivel, a demanda
deve ser registrada em formulario, fazendo-se o cadastro na Plataforma
Fala.BR, assim como no caso dos relatos que chegam por e-mail. No caso dos
relatos por telefone, o usuario deve ser orientado a fazer o registro no
Fala.BR;

- Em caso negativo, o demandante deve ser informado e encaminhado a
unidade, ao érgdo ou a entidade competente, sendo que os casos recebidos
no ambito do Fala.BR sdo encaminhados via plataforma ao 6érgao
competente, quando possivel;

- Apds o cadastro da demanda, deve ser esclarecido ao demandante o fluxo
de tramitacdo, o prazo de resposta, e que a demanda registrada pode ser
acompanhada através do e-mail informado;

- Ao final do atendimento, agradecer as informagles e a confianga na
Ouvidoria, destacando a importancia do controle social para a correta
aplicagdo dos recursos publicos e a garantia dos direitos. Solicitar que
responda a pesquisa de satisfagdo encaminhando o link da pesquisa.
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Triagem da manifestacdo

- Apds o recebimento da manifestacao, a Ouvidoria procederd a analise prévia
do teor da demanda, e a classificard, quanto a sua natureza;

\

- Em caso de duvida quanto a classificagdo, deve-se confirmar com o/a
Ouvidor/a ou outra colega o assunto, subassunto ou tag mais adequado,
considerando a tematica envolvida na manifestagao;

- Apés classificada a demanda, a Ouvidoria verificard se estdo presentes na
manifestacdo as informagdes suficientes para seu prosseguimento;

- Realizar um levantamento de manifestacdes analogas;

- A demanda serd arquivada sumariamente quando trouxer conteudo
inapropriado, contiver palavras de baixo caldo, apresentar conteudo e autoria
em duplicidade com demanda anteriormente registrada ou for
manifestadamente inconsistente;

- As demandas insuficientemente formuladas serdo devolvidas ao
manifestante para que sejam complementadas no prazo de até 30 (trinta)
dias, contados da ciéncia do seu autor. Decorrido o prazo estabelecido, sem
a devida complementagdo, a demanda sera encerrada por insuficiéncia de
conteudo;

- A Ouvidoria identificard se ha a presenga de dados pessoais, sensiveis ou
informacdes que identifiqguem o usudrio na manifestacdo, procedendo a um
extrato da manifestagdo para encaminhar as unidades responsaveis;

Encaminhamento da manifestacdo

- Terminada a analise prévia da demanda e sua classificagao, verificada a
necessidade de encaminhamento da manifestagdo a outra unidade do drgao
para esclarecimentos ou providéncias acerca do assunto demandado, a
manifestacdo é tramitada ao colaborador cadastrado no Fala.BR;

- A Ouvidoria deve selecionar, atentamente, o colaborador responsavel pelo
tratamento da demanda, na lista de colaboradores previamente cadastrados
gue o sistema abre automaticamente, e adiciona-lo no respectivo campo;

- Apds 90 dias sem acessar o Fala.BR, o colaborador torna-se inativo,
automaticamente, pelo préprio sistema, sendo necessaria a sua ativagao,
caso ndo aparega seu nome na lista;

- Em caso de duvida quanto ao colaborador responsavel, deve-se confirmar
com o/a Ouvidor/a ou outra colega qual a unidade responsavel pelo
tratamento da manifestacdo.

Tratamento da manifestacdo

- O colaborador responsavel, ao receber, tratar e enviar sua contribuigao,
deve cumprir os requisitos de seguranca e rastreabilidade das informagdes e
de mitigacdo de riscos para a salvaguarda dos direitos do manifestante,
protegendo os dados pessoais e observando as hipdteses legais de sigilo e
restricoes de acesso a informacao;

- A contribuicdo da unidade deve conter:

- Informacgdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico
ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata, no
caso de elogio;
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- Informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado, no caso de
reclamacao;

- Informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitagdo, no caso de solicitagdo;
- Manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo, informando o

periodo estimado de tempo necessario a sua implementagdo, quando
couber, no caso de sugestdo; e

- Informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento, no caso de denuncia.

- A unidade demandada deverd prestar as informagdes ou comunicar as
providéncias adotada no prazo de 10 (dez) dias, podendo ser prorrogado por
mais 10 (dez) dias;

- Caso uma unidade demandada necessite repassar a manifestacdo a uma
subunidade, devera fixar prazo para que esta apresente resposta, dentro do
limite originalmente estabelecido pela Ouvidoria;

- As unidades dardo carater prioritario a analise e respostas as demandas que
Ihes tenham sido encaminhadas pela Ouvidoria, responsabilizando-se seus
dirigentes pela observancia dos prazos legalmente estipulados;

- Considerando aquelas manifestacdes para as quais restam providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel, esta, quando do desfecho, deve
informar a Ouvidoria para que proceda a alteragdo do status da manifestagao,
de “ndo resolvida” para “resolvida”.

Encerramento da manifestacdo

- Atentando aos prazos legais e considerando que o sistema nao notifica no
e-mail cadastrado quando os colaboradores finalizam o tratamento de uma
manifestacdo, a Ouvidoria deve acessar diariamente o Fala.BR, para verificar
se alguma contribuicdo foi inserida;

- Informar ao demandante de forma eficiente e eficaz, sobre a conclusdo ou
andamento da respectiva demanda junto a Ouvidoria, conforme prazos
previstos, por meio do Fala.BR;

- A resposta ao usudrio deve primar pelo uso de uma linguagem cidads,
entendida como aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva,
considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a
comunicagdo e o mutuo entendimento, orientando-se:

- A utilizagdo de termos e expressGes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo
sejam de uso corrente; e

- A estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informag¢des complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagdo.

- No ato do envio da resposta conclusiva ao manifestante, a Ouvidoria
registrara informacdo sobre a resolutividade da manifesta¢gdo, marcando a
opcao "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsdvel e "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel;

- A OQuvidoria procederd, a qualquer tempo, a alteragdo da informacgao sobre
a resolutividade registrada nas manifestacdes, quando do desfecho
informado pela unidade responsavel;
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- No caso das manifestages andGnimas, a resposta também é inserida
diretamente no Fala.BR, para fins de registro.

A.9 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestagdes dos usudrios que as unidades de Ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
https://www.gov.br/Ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu, permite pesquisar,
examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu? da
FURG — Fundacao Universidade do Rio Grande, considerando os parametros “nome do
orgdo/entidade” e “periodo de registro” de 01/01/2023 a 31/01/2023.

Quantitativo Geral
Em consulta ao Painel, verifica-se que a FURG recebeu um total de 495
manifestacbes no periodo pesquisado.

Imagem 1: Quantitativo de Manifestagdes - 01/01/2023 a 31/12/2023

.::e TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 30

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

10

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 27/01/2025;
pardmetros informados: “nome do 6rgdo/entidade” = “FURG - Fundagdo Universidade do Rio Grande” e
“periodo de registro” = “01/01/2023 a 31/12/2023”.

Tipologia das manifestacoes

Utilizando os mesmos parametros supramencionados, verifica-se que quase a
metade das manifestacdes sdo do tipo denuncia (48,8%). Em segundo lugar, veem as
reclamacdes (32,5%), seguidas das solicitacdes (11,4%), elogios (6,5%) e das sugestbes
(0,9%). Nao ha registros de pedidos de simplifique.
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Imagem 2: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMAGAO 151 (32.5%)
SOLICITAGAO 53 (11.4%)
Q@] DENUNCIA 227 (48.8%)
SUGESTAO 4 (0.9%)
@ ELOGIO 30 (6.5%)
SIMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 27/01/2025;
pardmetros informados: “nome do dérgdo/entidade” = “FURG - Fundacgdo Universidade do Rio Grande” e
“periodo de registro” = “01/01/2023 a 31/12/2023".

Resolutividade da demanda

Quanto a resolutividade da demanda, verifica-se, utilizando-se os mesmos
parametros ja apresentados, que dentre as manifestacdes concluidas, a Ouvidoria
considerou cerca de 78% dos casos resolvidos.

Imagem 3: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

21,94%

* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 27/01/2025;
pardmetros informados: “nome do 6rgdo/entidade” = “FURG - Fundac¢do Universidade do Rio Grande” e
“periodo de registro” = “01/01/2023 a 31/12/2023".

Satisfacdo com a resposta

No que se refere a satisfacdo com a resposta: 57,7% dos respondentes
apresentaram-se “muito insatisfeitos” (34,62%) ou “insatisfeitos” (23,08%); enquanto
26,92% indicaram estar “muito satisfeitos”, 3,85% “satisfeitos” e 11,54% responderam
“regular”.
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Importante salientar que o universo de respondentes é bastante pequeno

(apenas 26), equivalendo a 5,25% do universo de manifestagdes (495) do periodo em
analise.

Imagem 4: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

3,85%

Respostas
® @ Muito Satisfeito

® & Regular

23.08% 26,92%

® & Muito Insatisfeito
11,54% @ @ Insatisfeito A ,| 350/
® @ Satisfeito ! 0

Satisfagdo Média

34,62%
TOTAL DE RESPOSTAS 26

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 27/01/2025;
pardmetros informados: “nome do dérgdo/entidade” = “FURG - Fundac¢do Universidade do Rio Grande” e
“periodo de registro” = “01/01/2023 a 31/12/2023".
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes 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 Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 495 manifestacdes.?

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢Ges, mantendo-se a
proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Quadro 2: Composigdo da amostra por tipo de manifestagéo

Tipo Quantidade
Comunicacgao 18
Denuncia 25
Elogio 5
Reclamagdo 38
Solicitacdo 12
Sugestdo 2
Total 100

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

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

2 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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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2
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
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao 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;

b) Satisfa¢cdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: 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 no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicac¢ao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017, a
Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024
dispdem em seus arts. 52, 18 e 28, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de
servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogével por igual periodo?

HSim
m N3o

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim
m N3o I

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

No grafico acima, verifica-se que o campo "Assunto" ndo foi preenchido
corretamente em apenas uma das manifestagdes avaliadas. Logo, 99% das
manifestacbes da amostra tiveram o campo “Assunto” preenchido de maneira
adequada.

Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo estd correta?

M Sim
H Ndo I

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

Como se observa no gréafico, a manifestagao foi corretamente classificada em
97% das ocorréncias. Apenas 3% das manifestacdes ndao apresentaram a tipologia
adequada.
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Grdfico 4: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

HSim _
H Nao _
r T T T T T

N/A

T T T T 1

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

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 55 respostas ndao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas nao apresentaram, por exemplo,
informacdes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos 6rgdos responsaveis,
enguanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes.

Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
drgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

HSim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Do grafico acima, verifica-se que em apenas uma manifestacdao a UA respondeu
corretamente que a demanda nao era de sua competéncia, informando o dérgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 5 - A resposta da Comunicag¢do contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

asin

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.
Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 18 comunicacdes presentes na amostra,
todas apresentaram resposta conclusiva contendo informacbes sobre o

encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 82 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.
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Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

—
H N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 25 denuncias analisadas, verifica-se que em duas (8%) as respostas nao
informaram sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para
seu arquivamento. Logo, em relacdo a 23 denuncias, ou seja, 92% do total avaliado,
considerou-se adequado o encaminhamento ou arquivamento realizado. As demais 75
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Denuncia/ Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

HSim
H N3o

N/A

r 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 relagdao a um conjunto de 43 Denuncias e Comunica¢des analisadas, observa-
se que 42 foram pseudonimizadas. O quantitativo, ademais, registra uma ocorréncia em
gue a pergunta “Nao se aplica”.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Da mesma forma, com relacdo as 43 Denuncias e Comunica¢des analisadas,
houve Diligéncia no tratamento de 42 manifestacbes. Ademais, houve uma
manifestacdo em que a pergunta “Ndo se aplica”.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
asm N
H N3o
N/A
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que para todas as 38
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. As demais 62 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

HSim
H N3o

N/A

r 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 as manifestacdes com conteudo de solicitacao, observa-se que para
todas as 12 solicitagdes analisadas foi dada a resposta devida, contendo explicagdes
sobre adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 88
manifestacdes ndo se enquadram como solicitagao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdao contém manifestacao acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.
Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas 2
manifestacbes: em uma delas a resposta continha pronunciamento acerca da

possibilidade de adoc¢do da sugestdo, enquanto na outra ndo houve mencdo a respeito
dessa possibilidade. As demais 98 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacdo.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 10 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
No que tange aos elogios, dos cinco elogios analisados, verifica-se que quatro
respostas (80%) nao informaram a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua

chefia. Portanto, apenas 25% das respostas aos elogios foram consideradas adequadas.
As demais 95 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que: 45 foram consideradas adequadas, 51 parcialmente adequadas e 4 inadequadas.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

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

I L ]
H Inadequada .

Parcialmente Adequada

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdao 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 nao
se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 51 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 10 comunicacoes, 12 denuncias, 19 reclamacdes, 4 elogios e 6
solicitacOes.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 4 manifestacGes inadequadas 2 denuncias, 1 reclamacdo e 1 sugestdo.
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Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes3. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

3 Documento encaminhado via Oficio somente & Unidade Avaliada - UA, junto ao Relatério Preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Instada a manifestar-se a respeito dos achados registrados no presente Relatério
de Avaliagdo, por meio do Oficio n2 7595/2025/RI0 GRANDE DO SUL/CGU, de
16/05/2025, a Universidade Federal do Rio Grande — FURG, por meio do Oficio n2
136/2025/GAB/FURG, de 27/05/2025, registrou que:

Sobre a Ouvidoria ndo estar diretamente vinculada a autoridade maxima da
FURG, informamos que ainda durante o processo de consulta para a reitoria,
ocorrido no segundo semestre de 2024, tomamos conhecimento dessa
situagdo. Ainda este ano, especialmente, considerando o processo de revisdao
e alteragdo do estatuto interno da Universidade, iniciado na semana passada
(https://www.furg.br/noticias/noticias-institucional/furg-da-inicio-ao-
processo-de-elaboracao-da-metodologia-para-a-revisao-do-estatuto-da-
universidade), objetivamos proceder a reestruturagdo da Ouvidoria, hoje
parte da estrutura da Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle
Social (SITC), vinculando-a a autoridade maxima da Institui¢do, conforme
estabelece a legislacdo.

No que diz respeito a falta de elaboracgédo e divulgacdo de relatério de gestdo
especifico da unidade de Ouvidoria, a partir da criagdo da Secretaria de
Integridade, Transparéncia e Controle Social (SITC), integrando a Ouvidoria a
sua estrutura, em 2021, o numero de manifestagdes recebidas no exercicio
anterior, os motivos das manifestacdes, a andlise dos pontos recorrentes,
providéncias adotadas, recomendagdes, dentre outras informagdes, que
integrariam o relatério especifico da Ouvidoria, passaram a integrar os
Relatdrios de Gestdo da SITC dos ultimos quatro anos, encaminhados a
autoridade maxima da FURG e disponibilizados integralmente na Internet.
Nesse sentido, assim que realizada a desvinculagdo da Ouvidoria da SITC, a
Ouvidoria da FURG providenciara a elaboracdo e divulgacdo do relatério de
gestdo especifico da Unidade.

Quanto as inconsisténcias diversas no tratamento de manifestagdes e
respostas ao cidaddo, verificadas em amostra previamente selecionada,
tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas,
constantes da Plataforma Fala.BR, no ano de 2023, é importante destacar
qgue, em 2024, melhorias no tratamento das manifestacGes e nas respostas
aos usuarios foram promovidas, estabelecendo-se novas rotinas de analise
das contribuigdes oriundas das unidades colaboradoras, adaptando a
linguagem cidadd, quando necessario, com informagdes claras, evitando a
utilizacdo de siglas apenas ou termos genéricos, bem como um “copia e cola”
de respostas que por vezes constituem-se como uma simples defesa do
reclamado, instituindo-se um novo padrdo de respostas que atentasse a
adequacdo que a legislagcdo preconiza. Nesse sentido, também em 2024,
instituiu-se o Manual de procedimentos da Ouvidoria — Interno, o qual, além
de diversos conceitos e classificagdes, apresenta um capitulo especifico sobre
as respostas as manifestagdes de ouvidoria, salientando o fato de que elas
demandam linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel, devendo
conter determinadas informag&es de acordo com o tipo de manifesta¢do. No
mais, a Ouvidoria da Universidade objetiva realizar uma revisdao do referido
Manual, qualificando cada vez mais sua atuagdo junto aos usuarios dos nossos
Servigos.

Assim, sdo consignadas as recomendac¢bes constantes em campo especifico
deste Relatdrio, que deverdo ser monitoradas por esta CGU, como Orgdo Central do
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Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv, a fim de fomentar o
fortalecimento institucional da unidade de Ouvidoria e, por consequéncia, elevar o nivel

de satisfacdo dos usudrios.
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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
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do 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.



