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RELATORIO FINAL DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro
MUNICIPIO: Rio de Janeiro - R

OBJETIVO: Realizar a atividade de avaliacio da Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio
de Janeiro, conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro
de 2021

DATA DE EXECUCAO: marco a novembro de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacado da Ouvidoria da Universidade
Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNI-
RIO), unidade de ouvidoria integrante do Si-
sOuv responsavel por receber e analisar as
manifestacdes referentes a servicos publicos
prestados pela instituicao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-
de do atual modelo adotado de subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposicao de me-
lhorias na prestacdo do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n°® 13.460/2017, De-
cretos n°® 9.492/2018 e n°® 10.153/2019 e
Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

A OGU realiza anualmente avaliagdes em unidades setoriais do
SisOuv, com o objetivo de verificar se as atividades de ouvidoria
estdo sendo adequadamente exercidas e de identificar questoes
que apresentem potencial impacto no cumprimento das atribui-
cdes legais, boas préticas e oportunidades de aprimoramento nas
ouvidorias avaliadas.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

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

* Auséncia de registro de manifestacdes no Fala.Br;

* Inexisténcia de fluxo formalizado para as manifestacbes de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas;

Necessidade de aprimoramentos no fluxo interno de
manifestacdes de modo a detalhar o tratamento a ser aplicado
em cada tipo de manifestagio;

* Auséncia de fluxo definido para informar a alta administracdo

da UNIRIO sobre demandas dos cidaddos que se mostrem

recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia;

Necessidade de desenvolver as acdes relacionadas ao Conselho
de Usudrios, visando realizar a avaliacio da qualidade e da
efetividade da prestacdo dos servicos publicos.

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

|. Adotar medidas para que todas as manifestacdes recebidas
por meios diversos sejam cadastradas no Fala.BR.

Il. Aprimorar o fluxo interno de manifestacdes, de modo aincluir
o tratamento das recebidas em outras areas e o detalhamento
do tratamento aplicado a cada tipo, bem como o informe a
alta administracdo da UNIRIO sobre demandas dos cidaddos
que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta
relevancia.

lll. Desenvolver as atividades previstas no art. 7° da Portaria
581/2021 relacionadas ao Conselho de Usuarios.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Unidao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
PDA: Plano de Dados Abertos

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UNIRIO: Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro

QA: Questionario de Avaliagao

OGU: Ouvidoria Geral da Uniao
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, 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, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n®9.492/201 8 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 fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

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

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

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

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico das
atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA) esta atendendo ao seu papel
institucional e social no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades de
melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal, atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

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 UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob a égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao 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 exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

iii. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocugdes com a UA;
iv. Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;

v. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

vi. Reunidao de busca conjunta de solucdes; e

vii. Elaboracao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - 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
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestagdes cadastradas e concluidas entre 01/01/2021 e
31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a andlise da amostra de manifestaces da UA.
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que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100
manifestacdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas foram agrupadas
em quatro dimensodes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados e Questdes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para
quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da
unidade. Além disso, foram realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer
ou mesmo complementar as informagdes que constavam do questiondrio e outras situacoes
identificadas na etapa de execucao.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada (UA) é a Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio
de Janeiro (UNIRIO), integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv
e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da UNIRIO tem por objetivo ser um canal de comunicagao direta entre o usuario
e a Instituicao, mediando as necessidades e sugestdes da comunidade interna e externa perante a
Universidade (art. |° do Regimento Interno - Regimento Interno — Ouvidoria - Geral da Unirio).

As competéncias da Ouvidoria em apreco constam em seu Regimento Interno (art. 3°).

Na UNIRIO a Ouvidoria atua com as manifestagdes tipicas previstas na Lei n® 13.460/2017,
a saber: denuncia, elogio, reclamacao, simplifique, solicitagao e sugestao.

A Ouvidoria atende ao Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), ao qual incumbe assegurar
0 acesso dos cidadaos as informacdes publicas produzidas ou sob a guarda da Universidade, na
forma da Lei de Acesso a Informacao, Lein® 12.527/2011.

RESULTADO DOS EXAMES

1. Necessidade de ajustes no quantitativo de pessoal e equipamentos, bem como no espaco
fisico destinado as atividades da Ouvidoria.

Em resposta ao questionario de avaliagao, a UA informou o que segue.

Desde sua criagdo, em 2013, a Ouvidoria da UNIRIO mantinha dois servidores em seu
quadro, o Ouvidor-Geral e o Adjunto. Porém, em 2020, quando da publicacio da Portaria
CGU n° 1.181/2020 (https://vww.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/
PORTARIAN | |81 COMPILADO.pdf), foi necessaria a substituicdo do Ouvidor-Geral, devido ao
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tempo no cargo. Sendo assim, o Ouvidor-Adjunto assumiu a Ouvidoria em junho de 2021. Em
dezembro de 2021, o Ouvidor solicitou vacancia devido a posse em outro Orgao, sendo entao,
nomeada a Ouvidora atual.

Essas alteracdes interferiram no fluxo de trabalho, pois a nova Ouvidora nao fazia parte da
equipe da Ouvidoria; portanto, precisou de um tempo maior para se familiarizar com o trabalho que
estava sendo realizado. Acrescenta que, no momento, as maiores dificuldades estao relacionadas
a forca de trabalho e ao acimulo de fun¢bes, dando um carater mais operacional a Ouvidoria, sem
possibilidade de foco na gestao dos fluxos de trabalho e nos resultados.

A UA informou também que foi disponibilizada uma sala para atendimento da Ouvidoria,
porém esta necessita de adequagdes (a Ouvidoria ndao especificou as adequacdes que entende
necessarias), e que conta com apenas um Notebook para realizagdo de suas atividades, necessitando
de outros equipamentos como um computador desktop e uma impressora para que suas atividades
possam ser melhor executadas.

Destaca-se que o Art. 8° da Portaria CGU n® 3.126/202 | dispde que:

Art. 8° No dmbito do processo de tratamento de manifestagées, as unidades do SisOuv
contardo, sempre que possivel, com instalacdes fisicas adequadas para prestacdo de
atendimento presencial ao manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade,
a privacidade e sigilo no registro das manifestagées. (alterado pela Portaria CGU n°
3.126/2021)

Muito embora o prazo de resposta as manifestacoes esteja atendendo a Lei 13.460/2017 e o
prazo médio de resposta das manifestacdes da UNIRIO em 202 | tenha sido de 4,24 dias, enquanto
a média no servico publico federal era de 13,92 dias, observa-se uma variagdo desfavoravel se
comparado com o exercicio anterior, conforme abaixo:

= NO FORA DO TEMPO MEDIO
- MANIFESTACORS | ATENDIDAS (OIAS)
2020 146 146 146 0 4

2021 103 103 103 0 424

Cabe ainda considerar os riscos decorrentes do fato de existir uma Unica pessoa lotada na
ouvidoria, principalmente em relagcao aos afastamentos, que podem ser nao programados e longos
(para tratamento de salde, por exemplo), o que deixaria a area a descoberto, comprometendo
sua atuacao e podendo vir a descumprir os ditames legais. Nesta mesma linha, as instalagdes fisicas
e equipamentos, quando insuficientes ou precarios, aumentam o risco de descontinuidade dos
servicos prestados pela ouvidoria.

2. Auséncia de registro de manifestacoes no Fala.Br

Em resposta ao Questionario de Avaliagdo, a Ouvidoria havia informado que as manifestacoes
recebidas por outro canal, que ndo seja o Fala.Br, ndo sao registradas no sistema. Segundo a UA, a
meta € que todas as manifestagdes sejam registradas, mediante concordancia do manifestante.

Cabe observar que as manifestacdes recebidas por outros canais devem ser inseridas no Fala.
BR, conforme as disposi¢oes do art. 16, § 2°, do Decreto n® 9.492/2018, e da Portaria CGU n°
581/2021:

Art. |3. As manifestacdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:
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| - as manifestacdes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e (alterado pela
Portaria CGU n° 3.126/2021)

II' - as manifestagées colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e inseridas no sistema a
que se refere o caput.

Destaca-se que a concordancia do manifestante € necessaria apenas para a geragao de
cadastro e nao impede o registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR pela ouvidoria. O registro
das manifestacbes tem como objetivo garantir requisitos de seguranca e rastreabilidade das
manifestacdes conforme dispde o §1° do Art. |9 da citada Portaria.

3. Inexisténcia de fluxo formalizado para as manifestacoes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas

Nao ha fluxo formalizado na UNIRIO para que as manifestacdes eventualmente recebidas em
outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. Cabe observar que tal
fluxo decorre das disposicdes do art. |3, § 3°, da Portaria CGU n® 581/2021.

4. Necessidade de aprimoramentos no fluxo interno de tratamento das manifestacoes.

Segundo a Ouvidoria, os fluxos relativos as manifestacdes recebidas sao os seguintes:

a) Denuncias e comunicagoes:

* Recebimento da manifestacao;
* Encaminhamento, por e-mail, ao setor responsavel para apuracao;
* Apds recebimento da resposta pelo setor responsavel, registro no sistema.

b) Reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e simplifique:
* Recebimento da manifestacao;
* Andlise quanto ao setor identificado na manifestagao;

* Encaminhamento, por e-mail, da manifestacao recebida ao setor responsavel;
* (Cadastro no sistema da resposta recebida pela drea responsavel.

¢) Elogios:
* Recebimento da manifestacao;
* |dentificacao do setor/servidor elogiado;

* Encaminhamento do elogio a chefia do setor;
* Registro no sistema quanto ao encaminhamento do elogio ao setor responsavel.

Com relacao aos fluxos informados acima, foram identificadas as seguintes inadequagoes:

a) O encaminhamento da manifestagao, por e-mail, ao setor responsavel, esta em desacordo
com as disposicoes da Portaria n® 581/2021.

A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacdes para
as dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao sera realizado, sempre
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que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR (art. 19,
§ 1°e § 2° da Portaria n® 581/2021). Além disso, considerando-se que a UA utiliza ferramenta
diversa (e-malil), ndo foi identificada a informacao anual a OGU sobre as medidas de mitigacao de
riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes, bem como a justificativa para a
manutengao de tal ferramenta.

b) Auséncia de registro sobre a resolutividade das manifestacdes, em desconformidade com
o previsto na Portaria CGU n® 581/2021 (art. |9, pardgrafos 4° e 5°).

c) Auséncia de informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado, nas respostas
conclusivas as reclamacoes.

No que tange as reclamacdes, a resposta conclusiva da UA deve conter informagdo objetiva
acerca da andlise do fato apontado (art. 20, paragrafo Unico, do Decreto n® 9.492/2018; art. 19, I,
da Portaria CGU n® 581/2021).

d) Auséncia de manifestagao do gestor nas respostas conclusivas as sugestoes.

Com relagdo as sugestoes, na resposta conclusiva da UA deve constar a manifestacdo do
gestor (Art. 2| do Decreto n® 9.492/2018; art. |19, IV, da Portaria CGU n® 581/2021).

Diante do exposto, entende-se cabivel o aprimoramento do fluxo interno de tratamento
das manifestacoes, no que tange ao encaminhamento das manifestacdes aos setores responsavesis,
bem como as respostas conclusivas. Estas devem registrar: a resolutividade; a informacao objetiva
acerca da andlise do fato apontado, no caso das reclamacdes; e a manifestacdo do gestor, no caso
de sugestoes.

5. Auséncia de fluxo definido para informar a alta administracao da UNIRIO sobre demandas
dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia

A Ouvidoria informou que ndo existe um fluxo definido para informar a alta administragao
da UNIRIO sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma
melhor prestacao dos servicos oferecidos pela Universidade.

Cabe observar que o estabelecimento de tal fluxo tem fundamento no art. 53, § 2°, da
Portaria CGU n® 581/2021.

6. Auséncia de avaliacao dos servicos prestados pela UNIRIO.

O art. 13 da Lei n® 13.460/2017 institucionalizou a participagdo da Ouvidoria no
acompanhamento dos servicos prestados pela Universidade, visando contribuir para a efetividade
de tais servicos. A avaliacao dos servicos publicos deve servir como um instrumento para prover
subsidios a reorientagao e ajuste dos servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario e, ainda, a disponibilizacao de medidas para melhoria e aperfeicoamento da prestacao dos
Servigos.

No Questionario de Avaliacao foi informado que a Ouvidoria nao avalia os servicos prestados
pela Universidade.
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Tal situacdo vai de encontroao dispostona Lein® 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica:

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

. satisfacdo do usudrio com o servico prestado;

Il. qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

lll. cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV, quantidade de manifestacées de usudrios; e

V. medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo
do servico.

§ 1° A avdliacdo serd realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualquer outro meio que garanta significGncia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avdliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios
na periodicidade a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usudrio.

No ambito federal, o Decreto n® 10.228, de 2020, que incluiu no Decreto n® 9.492/2018
atividades relacionadas aos conselhos de usuarios de servigos publicos, estabelece o que segue:

Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sGo érgdos de natureza consultiva,
aos quais compete: (Incluido pelo Decreto n° 10.228, de 2020)

| - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos
servicos publicos; (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

I - propor melhorias na prestacdo dos servicos publicos e contribuir para a definicdo de diretrizes
para o adequado atendimento ao usudrio; e (Incluido pelo Decreto n° 10.228, de 2020)

Il - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuagdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.

A Portaria CGU n° 581/2021 em seu Art. 7°, inciso VIII, elenca como atividades de ouvidoria
relacionadas ao Conselho de Usuarios:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntérios;
b) executar as acdes de mobilizagdo e de interlocucdo com conselheiros;
) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacao; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

Além disso, o art. 59 da Portaria CGU n® 581/2021 trata da producdo de consultas pelas
ouvidorias no ambito dos conselhos de usuarios e estabelece que “a coleta sistematizada de
informacoes acerca da qualidade de todos os servicos prestados no érgdo ou entidade, na forma definida
em Guia Metodoldgico especifico pelo érgdo central do SisOuy, serd realizada com periodicidade minima
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quadrienal, por meio de consultas a serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv
responsdvel pela supervisdo da execucdo do servico publico a ser avaliado”.

7. Auséncia de informacao objetiva acerca da anadlise do fato apontado, nas respostas
conclusivas da Ouvidoria as reclamacoes

Com relacdo as manifestacdes n® 23546014745202127, n° 23546030431202171, n®
23546063427202190 e n° 2354606908 1202133, as respostas da UA nao contém informagao
objetiva acerca da andlise do fato apontado (art. 20, pardgrafo Unico, do Decreto n® 9.492/2018; art.
19, II, da Portaria CGU n® 581/2021). Tais respostas foram consideradas parcialmente adequadas,
considerando-se que houve encaminhamento aos setores responsaveis, bem como indicacao de
contato no ambito da UNIRIO (e-mail).

a) Manifestacdo n® 23546014745202127.

Esta manifestacao trata de solicitacdo de matricula.

A resposta da UA nao contém informacao objetiva acerca da andlise do fato apontado, mas
somente o encaminhamento a Coordenadoria de Educacdo a Distancia da UNIRIO.

A Ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos

“Verificou-se que o cidaddo encaminhou a mesma manifestagdo por e-mail, porém a mesma
foi direcionada de forma equivocada, néo obtendo nenhuma resposta. Jd reenviei o e-mail ao
setor correto e assim que obtiver a resposta, encaminharei ao cidaddo e farei a insercdo no
Sistema Fala.BR".

b) Manifestacdo n® 2354603043 1202171.

Esta manifestacdo trata de pagamento a fornecedor.

A resposta original da UA nao contém informagao objetiva acerca da andlise do fato apontado,
mas apenas o arquivamento em virtude de a UNIRIO nao ser a responsavel pelo assunto.

A Ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

‘A manifestacdo foi reaberta e encaminhada pelo Sistema Fala.BR para a Ouvidoria do HUGG,
responsdvel pelo assunto”.

¢) Manifestacao n® 23546063427202190.

Esta manifestacdo trata de indeferimento de auxilio alimentacdo da UNIRIO.

A resposta da UA nao contém informacao objetiva acerca da andlise do fato apontado, mas
somente o encaminhamento ao setor competente.

A Ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“Verificou-se que houve uma troca de e-mails entre o setor responsdvel pelo assunto e a
demandante, tendo uma resposta conclusiva a ela no dia 27/09/2021".

d) Manifestacao n°® 2354606908 1202 133.

Esta manifestacdo trata de indeferimento de recurso.
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A resposta da UA nao contém informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado,
mas somente a indicacio de que o manifestante envie um e-mail para a Coordenadoria de
Acompanhamento e Avaliagdo do Ensino de Graduagao (caeg@unirio.br).

A Ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“Verificou-se que a manifestacdo ndo foi encaminhada ao setor responsdvel para andlise, sendo
assim, farei o encaminhamento e assim que tiver a resposta vou inserir no Sistema Fala.BR”.

Destaca-se que numa amostra contendo 23 reclamacdes, 4 respostas ndo apresentaram o
contetido minimo previsto no art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021.

Face ao exposto, verifica-se que a UA apresenta fragilidades no tratamento das manifestacoes
tipo reclamacdo, devendo rever suas rotinas para evitar novas situacdes semelhantes.

8. Necessidade de segregacao das funcoes de ouvidoria das de apuracao

Consta no RELATORIO UNIFICADO DAS DEMANDAS EM OUVIDORIA E SERVICO
DE INFORMACAO AO CIDADAO NA UNIRIO — 2012/2020 bem como no RELATORIO
INTEGRADO DA OUVIDORIA E DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAQ (SIC) DA
UNIRIO ANO BASE 2021 que, “dentre outras atribuicdes, a Ouvidoria é responsavel por receber,
examinar e dar andamento aos pleitos recebidos e, se for o caso, propor a instauragao de sindicancias
e processos administrativos”.

O Art. 17 da Portaria CGU 581/2021, assim estabelece:

Art. 7. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacées as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez
por igual periodo, nos termos do pardgrafo tnico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de denuncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados.

Assim, a atribuicao de propor a instauracao de sindicancias ou processos administrativos pode
levar a Ouvidoria a descumprir a Portaria CGU n® 581/2021, uma vez que a mesma pode precisar
realizar diligéncias para concluir pela proposicao de tais procedimentos.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Se¢ao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da UNIRIO:

| — Elaborar rotina que permita a inclusao de todas as manifestacdes recebidas no Fala.BR;
Il - Formalizar os fluxos internos observando os seguintes pontos:

a) prever o registro de manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras
areas:

b) informar a alta administracio da UNIRIO sobre demandas dos cidadaos que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia
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¢) garantir o conteldo minimo previsto em legislagdo no tratamento das manifestacoes,
detalhando as providéncias relativas as reclamacdes, dendncias e solicitacoes

Il - Desenvolver as atividades previstas no art. 7° da Portaria 581/2021 relacionadas
ao Conselho de Usudrios, pois entre as competéncias do referido Conselho estd a de
acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacao dos servicos
publicos (art. 24-D, |, do Decreto n® 9.492/2018).

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacido teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UNIRIO, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisadas a estrutura e a gestao do érgao
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 prestagao de servigos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicdo na qualidade da prestacao de servicos publicos pela Universidade.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao, a
andlise de amostra das manifestacdes no perfodo de Ol de janeiro a 3| de dezembro de 2021, bem
como as informacdes coletadas durante as interlocucbes com os gestores da unidade.

Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e pessoas capazes de contribuir
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Entretanto, existem inconsisténcias que devem
ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o cidadao e aprimorar o fluxo
interno do tratamento das demandas.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacdo sao:

|. Cadastramento de todas as manifestacdes recebidas por meios diversos no Fala.BR.

Il. Formalizacdo dos fluxos de tratamento das manifestagoes, incluindo as recebidas em
outras areas, bem como do fluxo que visa informar a alta administracao da UNIRIO sobre
demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta
relevancia.

IIl. Realizagdo das atividades previstas no art. 7° da Portaria CGU n° 581/2021, relacionadas
ao Conselho de Usuarios.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA *+ UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO



APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

A Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro - UNIRIO € uma fundacao de direito
publico com autonomia didatico-cientffica, disciplinar, administrativa, financeira e patrimonial (art.
|©, paragrafo Unico e art. 3° da Lein® 6.655/1979). Cabe observar que o Estatuto da Universidade
(http:/Mww.unirio.br/proplan/estatuto-e-regimento/estatuto_unirio_2018.pdf)  menciona  de
forma equivocada, em seu art. |°, que a atual denominacao - Universidade Federal do Estado do
Rio de Janeiro - foi estabelecida pela Lei n® 10.758, de 24.10.2003. Na realidade, trata-se da Lei
n° 10.750, de mesma data.

Na figura | a seguir consta o organograma geral da UNIRIO:

FIGURA | - ORGANOGRAMA DA UNIRIO

‘DERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - UNIRIO
ento — PROPLAN

Desenvolvimento Institucional - COPLADI

Direloria de Inovacao
Tecnolégica, Culural e Social

Coordenadoria de
Planejamento e
Desenvolvimento Institucional

Atualizado em 04/11/2020 - Boletim Interno n2 19/2020

Fonte: Portal da UNIRIO ; http.//www.unirio.br/proplan/pasta-organogra-
mas/copy?_of UNIRIOOrganogramasCDseFG [aFG3.pd)).

A Ouvidoria da UNIRIO é uma unidade organizacional localizada na Reitoria, resguardada sua
independéncia funcional no ambito de suas atribuicoes (art. 2° do Regimento Interno - Regimento
Interno — Ouvidoria - Geral da Unirio). Tal vinculo com a Reitoria esta conforme as disposicdes do
art. 9° do Decreto n® 9.492/2018.

Na qualidade de unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a
Ouvidoria da UNIRIO esta sujeita a supervisao técnica da Controladoria-Geral da Uniao — CGU,
nos termos do art. 6°, |, e do art. 7° do Decreto n® 9.492/2018. UNIDADE AVALIADA

Seguem as informagdes da Unidade Avaliada (UA), obtidas do portal da UNIRIO e das
respostas da Ouvidoria ao Questiondrio de Avaliagao.
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A.1 Informacoes Gerais

O quadro | adiante sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria em apreco:

QUADRO | - INFORMACOES GERAIS SOBRE A OUVIDORIA DA UNIRIO

INFORMACAO DESCRICAO

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao Fundagéo |
Data de criagdo 05.06.1979 (Lei n® 6.655/1979)
E-mail ouvidoria@unirio.br
Péagina na Internet http://Awww.unirio.br/ouvidoria
Canal de atendimento https://falabr.cgu.gov.br
Endereco Av. Pasteur n® 296, sala 508 (Prédio da Nutricdo), Urca, Rio de Janeiro — R]. CEP: 22290-240
Telefones +55 (21) 2542-4462 / (21) 96949-3893
Ouvidora Mariana Buarque Araujo, nomeada pela Portaria GR n. 846, de 21.12.20212.
Fonte: Portal da UNIRIO.

Obs:

[) Art. 1° do Estatuto da UNIRIO (http./www.unirio.br/institucional- | /arqui-
vos/arquivos-internos-do-site/estatuto_unirio_2018.pdf).

2) A Portaria de designagdo da Ouvidora consta em http:/fwww.unirio.br/ouvidoria/apresentacao.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO) tem por objetivo
ser um canal de comunicacao direta entre o cidadao e a Instituicao, mediando as necessidades
e sugestoes da comunidade interna e externa perante a UNIRIO (Art. 1° do Regimento Interno
(Regimento Interno — Ouvidoria - Geral da Unirio).

De acordo com o Regimento Interno (art. 3°), sdo competéncias da Ouvidoria:

a) Receber, examinar e encaminhar reclamacoes, sugestoes, elogios, informacdes, dendincias
e representacoes.

b) Responder ao interessado acerca das manifestacdes apresentadas.
c) Acompanhar as providéncias adotadas até a obtencao da solucao que o caso requer.

d) Sugerir a adocdo de medidas que visem ao aperfeicoamento na prestacao do servico
publico.

e) Organizar e interpretar as informagdes colhidas das areas técnicas sobre assuntos de sua
competéncia.

f) Estimular as acoes de democracia participativa.

g) Apoiar as ag¢des de transparéncia, tanto na modalidade ativa quanto na passiva.

Na UNIRIO, a Ouvidoria atua com as manifestacoes tipicas, previstas na Lei n® 13.460/2017,
a saber: denuncia, elogio, reclamacao, simplifique, solicitacio e sugestao.
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Em acréscimo:

a) A Ouvidoria atende ao Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), ao qual incumbe
assegurar o acesso dos cidaddos as informacdes publicas produzidas ou sob tutela da
Universidade, na forma da Lei de Acesso a Informacao, Lein® 12.527/2011.

b) Consta no RELATORIO UNIFICADO DAS DEMANDAS EM OUVIDORIA E SERVICO
DE INFORMACAO AO CIDADAO NA UNIRIO — 2012/2020 que “dentre outras
atribuicoes, a Ouvidoria é responsavel por receber, examinar e dar andamento aos pleitos
recebidos e, se for o caso, propor a instauragao de sindicancias e processos administrativos”
(http://www.unirio.br/administracao-central/ouvidoria).

Observe-se, no entanto, que a atribuicdo relacionada ao SIC ndo consta de seu Regimento
Interno e que ndao compete a Ouvidoria a proposicao para instaurar sindicancias e processos
administrativos.

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria da UNIRIO foi criada pela Resolucao n® 4.071, de 04.04.2013 (http://www.
unirio.br/ouvidoria/copy_of ATOSDAREITORIABOLETIMINTERNONZ | DE [4.pdf).

O Regimento Interno da Ouvidoria (http://www.unirio.br/ouvidoria/regimento-interno) foi
aprovado pela Resolugdo n® 4.214, de 08.10.2013 e, segundo a Universidade, esta passando por
uma atualizagao.

Entende-se necessario que conste no Regimento Interno a referéncia a Lei n® 13.460/2017
(arts. 13 a 16) e ao Decreto n® 9.492/2018 (art. 10; arts. 12 a 24; e art. 26), de modo a explicitar
a vinculagdo do normativo interno com a legislacdo e a norma em vigor.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Atualmente sé ha uma servidora lotada na UA (a Ouvidora-Geral), cabendo observar que a
Ouvidoria deve dispor também de um secretario (art. 4°, ll, do Regimento Interno).

Em acréscimo, a UA informou o que segue:
a) Foi sinalizada a Gestao da UNIRIO a necessidade de aumentar a equipe da Ouvidoria.

b) Desde sua criagdo, em 2013, a Ouvidoria da UNIRIO mantinha dois servidores em seu
quadro, o Ouvidor-Geral e o Adjunto. Porém, em 2020, quando da publicacdo da Portaria

n° 1.181/2020 (CGU) fol necessaria a substituicao do Ouvidor-Geral, devido ao tempo
no cargo. Sendo assim, o Ouvidor-Adjunto assumiu a Ouvidoria em junho de 2021. Em
dezembro de 2021, o Ouvidor solicitou vacancia devido a posse em outro Orgao sendo
entdo, nomeada a Ouvidora atual. Essas alteracdes interferiram no fluxo de trabalho, pois a
nova Ouvidora ndo fazia parte da equipe da Ouvidoria, precisando, portanto, de um tempo
maior para se familiarizar com o trabalho que estava sendo realizado.

c) A Ouvidora atual realizou a Certificacgo em Ouvidoria, da ENAR em 2019 e a Pds-
Graduagao em Ouvidoria Piblica, pela Verbo Juridico no marco do Programa de Formacao
Continuada em Quvidoria, em 2021. Antes de assumir a Quvidoria, a servidora atuava
na Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas da Universidade. Nao ha um programa regular de
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treinamento/capacitacao, porém a Ouvidora possui apoio da Gestao da Universidade para
participacao de cursos e seminarios.

d) Existe o instrumento de Avaliagdo de Desempenho, realizada anualmente. Porém, como

s6 ha um servidor na equipe, este foi avaliado pelo Reitor em dezembro de 2021.

e) Foi disponibilizada uma sala para atendimento da Ouvidoria; contudo, ja foi sinalizada a
necessidade de alteracbes para adequagao do espaco fisico.

f) Atualmente a Ouvidoria conta com apenas um Notebook para realizacio de suas atividades,
mas ja foi sinalizada a necessidade de outros equipamentos para apoio nas atividades, como
um computador desktop € uma impressora.

A.5 Canais de Atendimento

No portal da Ouvidoria (http://Awww.unirio.br/ouvidoria) constam o e-mail da UA (ouvidoria(@

unirio.br), o telefone (21) 96949-3893, o agendamento do atendimento presencial (ouvidoria@
unirio.br) e o Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br)).

O acesso a Ouvidoria da UNIRIO consta na pagina inicial da Universidade (http://www.unirio.
br/) no menu abaixo do logo da UNIRIO: Webmail | Guia Telefénico | Perguntas Frequentes | Fale
Conosco | Ouvidoria | Imprensa (figura 2 adiante).

FIGURA 2 - PAGINA INICIAL DA UNIRIO
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Fonte: Portal da UNIRIO (http:/fwww.unirio.br/).
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Quanto ao canal “Fale Conosco”, o mesmo apresenta a lista de e-mails para contato com os
diversos setores da UNIRIO (figura 3 a seguir).

FIGURA 3 - CANAL FALE CONOSCO DA UNIRIO
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Conforme se observa na figura 3 acima, a UA realiza a divulgacao do canal de ouvidoria na
Internet.

Em acréscimo, a Ouvidoria da UNIRIO informou o que segue:

a) No momento, as manifestacdes recebidas por outro canal, que nao seja o Fala.Br, ndao
sao registradas no sistema. Porém, a meta € que todas elas sejam registradas, mediante
concordancia do manifestante.

b) O atendimento presencial é realizado conforme preferéncia do manifestante, na sede ou
em seu local de trabalho, por isso a necessidade de agendamento prévio.

c) Nao hafluxoformalizado na UNIRIO paraque as manifestagdes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria da
Universidade. Tendo em vista a informacdo apresentada pela UA, cabe observar que tal
fluxo decorre das disposicoes do art. 13, § 3°, da Portaria CGU n® 581/2021.

d) Atualmente o SIC esta vinculado a Ouvidoria, que também é Gestora do SIC. Nao ha
forca de trabalho prépria para o SIC.
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A.6 Sistemas Informatizados

A UA utiliza o Fala.BR, conforme as disposicdes do art. 16 do Decreto n® 9.492/2018. No
portal da Ouvidoria consta um fcone para acesso ao Fala.BR (figura 4):

FIGURA 4 - PAGINA INICIAL DA OUVIDORIA DA UNIRIO
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De acordo com a Ouvidoria da UNIRIO:
a) A Ouvidora esta cadastrada como gestora no Sistema Fala.BR.
b) A Ouvidoria ndo utiliza nenhum outro sistema para execugao de suas atividades.

c) Nao hd previsao de implementacio de um sistema préprio para tratamento das
manifestacoes.

No Relatério Unificado das Demandas em Ouvidoria e Servico de Informagdo ao Cidadao
na UNIRIO — 2012/2020 (http://www.unirio.br/comissao-permanente-de-transparencia/arquivos/
relatorios-de-atividades/RELATRIODESCRITIVOUNIFICADOSICOUVID20122020.pdf) consta que
a Ouvidoria pretende reformular seus relatérios e padronizar com as novas bases que o FALA.BR
apresenta (pag. 10).
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Conforme registrado no portal da Ouvidoria, o painel “Resolveu?” é o sistema informatizado/
painel de gerenciamento capaz de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacao das
respostas aos cidadaos.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Segundo a Ouvidoria, os fluxos relativos as manifestacdes recebidas sao os seguintes:

a) Denlncias e comunicacoes:

Recebimento da manifestacao;
Encaminhamento, por e-malil, ao setor responsavel para apuragao;
Ap&s recebimento da resposta pelo setor responsavel, registro no sistema.

b) Reclamacdes, solicitagdes, sugestdes e simplifique:

Recebimento da manifestacao;

Andlise quanto ao setor identificado na manifestacao;

Encaminhamento, por e-mail, da manifestacdo recebida ao setor responsavel;
Cadastro no sistema da resposta recebida pela drea responsavel.

¢) Elogios:

Recebimento da manifestacao;

|dentificacdo do setor/servidor elogiado;

Encaminhamento do elogio a chefia do setor;

Registro no sistema quanto ao encaminhamento do elogio ao setor responsavel.

Com relacdo aos fluxos informados acima, cabem as seguintes observacoes:

l. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes
para areas responsaveis €, no caso de denuncias, para as areas de apuracao sera realizado,
sempre que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR (art. 19, § 1°, da Portaria CGU n® 581/2021).

Isto posto, entende-se que:

* O encaminhamento da manifestacio, por e-mail, ao setor responsavel, esta em
desacordo com as disposi¢des da Portaria n® 58 1/2021;

* Numa primeira analise, a UA pode cadastrar os setores responsaveis a medida em que
recebe as manifestacoes.

Il. A partir de 30.12.2021, a Ouvidoria passou a ter que registrar, no ato do envio de

resposta conclusiva as manifestacoes, informacdo sobre a resolutividade (art. 19, § 4° e §
5°, da Portaria CGU n® 581/2021):

* A manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel;

* A manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel.
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1. No que tange as reclamacoes, a resposta conclusiva da UA deve conter informacao objetiva
acerca da andlise do fato apontado (art. 20, paragrafo Unico, do Decreto n® 9.492/2018;
art. 19, II, da Portaria CGU n® 581/2021). Nesse sentido, as seguintes manifestagdes sao

objeto de ressalva:

a) Manifestacdo n® 23546014745202127.

Esta manifestacao trata de solicitacdo de matricula.

Aresposta da UA ndao contém informacao objetiva acerca da analise do fato apontado,
mas somente o encaminhamento a Coordenadoria de Educagdo a Distancia da
UNIRIO.

A Quvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“Verificou-se que o cidadao encaminhou a mesma manifestacao por e-mail, porém
a mesma foi direcionada de forma equivocada, ndo obtendo nenhuma resposta. Ja
reenviei 0 e-mail ao setor correto e assim que obtiver a resposta, encaminharei ao
cidaddo e farei a insercao no Sistema Fala.BR".

Diante do exposto, aguarda-se o registro da resposta a manifestacao na plataforma
Fala.BR.

b) Manifestacdo n°® 2354603043 1202171.

Esta manifestacdo trata de pagamento a fornecedor.

A resposta original da UA ndo contém informacdo objetiva acerca da andlise do fato
apontado, mas apenas o arquivamento em virtude de a UNIRIO nao ser a responsavel
pelo assunto.

A Ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

‘A manifestacdo foi reaberta e encaminhada pelo Sistema Fala.BR para a Ouvidoria
do HUGG, responsavel pelo assunto”.

Note-se, ainda, que a manifestacdo em comento nao foi localizada na plataforma Fala.
BR (dados da UNIRIO).

c) Manifestacao n® 23546063427202190.

Esta manifestacdo trata de indeferimento de auxilio alimentacao da UNIRIO.

A resposta da UA ndo contém informacao objetiva acerca da analise do fato apontado,
mas somente o encaminhamento ao setor competente.

A Quvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“Verificou-se que houve uma troca de e-mails entre o setor responsdvel pelo assunto
e a demandante, tendo uma resposta conclusiva a ela no dia 27/09/202 1",

Diante do exposto, entende-se cabivel o registro da resposta a manifestacao na
plataforma Fala.BR (Art. 12, VIII; e arts. 24 e 25, VII, da Portaria CGU n° 581/2021;
itens 6.4.1, 6.5.1 e 6.8.1 do Manual da plataforma Fala.BR (https://wiki.cgu.gov.br/
index.php/Fala.BR - Manual).
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d) Manifestacao n® 2354606908 1202 133.
Esta manifestacdo trata de indeferimento de recurso.

A resposta da UA ndo contém informacao objetiva acerca da analise do fato apontado,
mas somente a indicacdo de que o manifestante envie um e-mail para a Coordenadoria
de Acompanhamento e Avaliacdo do Ensino de Graduagao (caeg@unirio.br).

A ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“Verificou-se que a manifestacao nao foi encaminhada ao setor responsavel para
analise, sendo assim, farei o encaminhamento e assim que tiver a resposta vou inserir
no Sistema Fala.BR”.

Diante do exposto, entende-se cabivel o registro da resposta a manifestagdo na
plataforma Fala.BR.

IV. Com relacdo as sugestdes, na resposta conclusiva da UA deve constar a manifestagao
do gestor.

Foi constatada a auséncia de tal manifestacdo na sugestao n® 23546020824202177.
Seguem os esclarecimentos da Ouvidoria:

“Com relacdo a manifestacao n® 23546020824202 177, o setor indicado foi acionado
por e-mail e o link foi retirado do ar, porém a manifestacao foi concluida antes dessa
resposta’.

Diante do exposto, entende-se cabivel registrar na plataforma Fala.BR a resposta
atualizada a manifestacao.

V. Quanto aos elogios, ndo consta na manifestacio n°® 23546037594202185 o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado, e a sua chefia imediata.

A Ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“‘Com relacGo a manifestacGo n° 23546037594202185, foi reaberta e
encaminhada pelo Sistema Fala.BR para a Ouvidoria do HUGG, responsdvel pelo
assunto”.

Em que pesem os esclarecimentos da UA, a manifestacio em comento nao foi
localizada na plataforma Fala.BR (base de dados da UNIRIO).

Em acréscimo, a Ouvidoria informou o que segue:

a) O fluxo de trabalho para as demandas internas é semelhante aos recebidos
pelo Fala.Br, porém nao sao cadastrados no sistema.

b) No momento, o que causa maior impacto no prazo de atendimento das
demandas é a demora ou até mesmo auséncia de reposta de alguns setores. Na
amostra de manifestacdes examinada, todas as respostas da UA encontram-se
dentro do prazo de 30 dias, prorrogavel por igual periodo.

) Existe a previsao de um estudo mais detalhado, por parte da Ouvidoria,
sobre os assuntos mais demandados.
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Tendo em vista a informacao da UA, registrada acima, cabe observar que o
mapeamento dos temas das manifestacoes recebidas pela UA pode ser obtido do
painel “Resolveu?” (figura 5 a seguir).

FIGURA 5 - TEMAS DAS MANIFESTACOES

LISTA DOS ASSUNTOS COM MAIOR NGMERO DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS € EM TRAT.

[T

Fonte: Painel “Resolveu?”

Examinando-se a figura acima, constata-se que a emissao de certificados ou diplomas
é o tema mais demandado.

d) Ainda nao ha o trabalho de mediacao de conflitos, porém € uma meta para a nova
gestao.

Na amostra de manifestacdes examinada nao foram identificados pedidos dos
usuarios ou gestores para o uso de meios de resolucdo pacffica de conflitos
(arts. 48 e 50 da Portaria CGU n® 581/2021).

e) Existe a previsio de acompanhamento das denlncias ou comunicacdes que
gerarem Processos Administrativos Disciplinares — PADs.

Tendo em vista os esclarecimentos prestados pela Ouvidoria, cabe registrar que
na amostra de manifestacdes examinada nao consta a informacao de dendncias
ou comunica¢des que geraram PAD:s.

f) No momento, ndo ha o acompanhamento da efetiva implementacao, por parte
das areas internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidadaos.

g) No momento, a Ouvidoria da UNIRIO ndao acompanha o tratamento de questoes
relacionadas aos servidores da Universidade e que sao temas recorrentes de
dendncias, comunicacdes ou reclamacoes.

No que tange a conduta de servidores, consta na amostra de manifestacdes examinada:

* 06 (seis) comunicacoes. Destas, somente duas eram, de fato, passiveis de
tratamento por parte da Ouvidoria. Além disso, tais comunicagdes nao tratam
de conduta delituosa de servidor (manifestacdes n® 23546032219202149 e n°
23546035181202166).
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* 02 (duas) denlncias. Ambas tratam de descumprimento da jornada de
trabalho e foram encaminhadas aos setores competentes (manifestacdes n°
23546030738202172 e n® 235460524422021 | 1).

* 02 (duas) reclamagdes, que tratam de assuntos distintos. Em ambos os
casos a Quvidoria prestou os devidos esclarecimentos (manifestacdes n°®

23546012562202177 e n® 23546021716202111).

Diante do exposto, nao se vislumbra no exercicio de 202 | questdes relacionadas aos
servidores da Universidade e que sao temas recorrentes de dendincias, comunicacoes
ou reclamacdes.

h) Existe a previsdo de andlise detalhada das manifestacdes recebidas de 2021 até
11.04.2022 (data de recebimento do Questionario de Avaliacio enviado pela
UNIRIO) para que sejam identificadas manifestacdes que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia.

Afigura 5 mostra que a emissao de certificados ou diplomas € o tema recorrente
que demanda o aprimoramento do(s) correspondente(s) processo(s) de
trabalho.

1) Nao existe um fluxo definido para informar a alta administracao da UNIRIO sobre
demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta
relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter
uma melhor prestacao dos servicos oferecidos pela Universidade.

O estabelecimento de tal fluxo tem fundamento no art. 53, § 2°, da Portaria
CGU n® 581/2021 bem como o inciso IV do Art. 3° do regimento interno.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

No Relatério Final GT-LGPD UNIRIO (http:/Aww.unirio.br/acessoinformacao/arquivos/

RelatrioFinal GTLGPD.docx. pdf) consta um cronograma de atividades sugerido para aimplementacio
da LGPD na UNIRIO. Trata-se, portanto, de um processo ainda em construcao.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Os temas constam na figura 5 ao passo que tendo em vista a amostra de manifestacoes
examinada, os orgaos internos demandados sao os seguintes:

a) Comunicacoes:

* Pré-Reitoria de Graduagao;

* Diretoria de Pés-Graduacao;

* Coordenacdo do Curso de Bacharelado em Ciéncias Ambientais;
* Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas.

Note-se, entretanto, que parte das respostas as comunicacdes nao registram o rgao interno

demandado.
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b) Denulncias:

* Centro de Ciéncias Bioldgicas e de Salde;
* Escola de Turismo.

Parte das respostas as dendncias nao registram o érgao interno demandado.
¢) Reclamagoes:

* Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas;

* Coordenadoria de Educagdo a Distancia;
* Pré-Reitoria de Administragao;

* Hospital Universitario Gaffrée e Guinle.

d) Solicitacoes:

* Pré-Reitoria de Graduacao;

* Secdo de Matriculas Especialis;
* Quvidoria;

* Direcao de Tl.

Parte das respostas as solicitagdes nao registram o érgao interno demandado.
e) Sugestoes:
* Pro-Reitoria de Extensao e Cultura.
f) Elogios:
* Hospital Universitario Gaffrée e Guinle.
Parte das respostas aos elogios ndo registram o érgao interno para o qual foi enviado o elogio.
A.10 Entidades Supervisionadas
No Regimento Interno da UNIRIO — Art. 4°. - consta somente uma unidade de Ouvidoria.
A.11 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos
Os relatérios de gestao da Ouvidoria constam em http://www.unirio.br/ouvidoria/relatorios,
cabendo observar que foi examinado o Relatério Unificado das Demandas em Ouvidoria e Servico

de Informacdo ao Cidadao na UNIRIO — 2012/2020. As correspondentes bases de informacdes
sao o FALA.BR e o painel “Resolveu?”.

Os produtos gerados sao os seguintes:
i) manifestacdes registradas pela Ouvidoria (julho/2013 até dezembro/2020);
il) percentuais de cada tipo de manifestacao; e

iii) estatisticas sobre os recursos recebidos (ndo ha destinatario especificado).
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A UA informou que o Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria é enviado para a autoridade
maxima da Universidade antes da publicacao.

Em acréscimo, a Ouvidoria da UNIRIO informou o que segue:

a) No momento nao ha trabalho participativo direto com a sociedade, nem projeto voltado
ao engajamento do usuario dos servicos prestados pela Universidade.

b) A Ouvidoria ndo avalia os servicos prestados pela Universidade. Tal avaliacio tem
fundamento no arts. 59, 61, 67 e 82, Il a'V, da Portaria CGU n® 581/2021.

¢) Ainda nao foi possivel analisar a necessidade de revisao/alteracao de normas no ambito
da UNIRIO.

A Ouvidoria informou que ainda nao foi possivel analisar a necessidade de revisdo/alteracao
de normas no ambito da UNIRIO.

Tal atribuicdo consta no Regimento Interno da UA (art. 6°, VIII). Em acréscimo, a revisao
de todos os atos normativos inferiores a decreto € uma determinacao constante do art. 5°
do Decreto n® 10.139/2019 (o prazo vence em agosto/2022 — art. |4, paragrafo Unico).

d) No momento, as maiores dificuldades da Ouvidoria da UNIRIO sao em relacao a forca
de trabalho e acimulo de fun¢des, dando um carater mais operacional a Ouvidoria, sem
possibilidade de foco na gestao dos fluxos de trabalho e nos resultados.

e) Ainda nao foi possivel mapear a necessidade de ampliacdo da transparéncia sobre os
temas mais recorrentes.

Tal atribuicao consta no Regimento Interno da UA (art. 3°, VII).

A.12 Plano de Dados Abertos (PDA)

Instituido pelo art. 5°, § 2°, do Decreto n® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos (PDA)
tem o propdsito de tornar publicas as acdes e as estratégias organizacionais que nortearao as
atividades de implementacao e de promocao da abertura de dados, de forma institucionalizada e
sistematizada, no ambito da UNIRIO.

O atual PDA da UNIRIO foi objeto de consulta publica (https://www.gov.br/participamaisbrasil/
plano-de-dados-abertos-unirio-priorizacao-de-abertura-de-bases-de-dados-).

A Ouvidora da UNIRIO participou na elaboracao do PDA (Quadro 2 - Matriz de Priorizacao das
Bases de Dados da UNIRIO; Quadro 4 - Cronograma de Elaboracao e Sustentacao do PDA 2022-
2024 - hitp://www.unirio.br/acessoinformacao/arquivos/PlanodeDadosAbertosMARO2022FEVEREIRO2024 . pdf).

A.13 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A atual Ouvidora, designada por meio da Portaria GR n® 846, de 21.12.2021, possui pds-
graduacao em Ouvidoria Piblica pela Verbo Juridico (202 1) em parceria com a Profoco, Certificagao
em Ouvidoria pela Enap (2019) e pds-graduacao em Traducdo Portugués/Inglés pela Universidade
Gama Filho (2010), graduagdo em Secretariado Executivo Trilingue pela Universidade Estacio de
Sa (2008). Atualmente € Secretaria Executiva Bilingue da Universidade Federal do Estado do Rio
de Janeiro (UNIRIO). Tem experiéncia na drea de Gestao de Pessoas e Administragao Publica.
Foi membro da Comissdo de Etica da UNIRIO, de 2017 a 2019 (O curriculo da Quvidora est4
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disponivel em http:/Awww.unirio.br/ouvidoria/apresentacao). A nomeacao foi submetida e aprovada
pela CGU, conforme processo 00190.105038/2021-11.

A.14 Carta de Servicos aos Usuarios

A carta_de servicos € obtida a partir da pagina principal da UNIRIO, na aba ‘ACESSO A
INFORMACAQO” (item 20 do menu - http:/Awww.unirio.br/acessoinformacao/arquivos/carta-de-
servicos-aos-usuarios-2-edicao).

A cartade servicos em vigor na Universidade € de dezembro de 201 8. Contudo, a UA informou
que uma das metas da nova gestao da Ouvidoria é rever a Carta de Servicos da Universidade e
propor alteracdes, caso necessarias.

Comparando o documento constante do site com o portal de servicos GOV.BR, verificou-se
que existem diversos servicos na carta de servicos que nao sao encontrados no Portal de Servigos,
por exemplo, o Programa Institucional de Bolsa de Iniciacio a Docéncia (PIBID) e o Programa
Idiomas Sem Fronteiras - IsF

A.15 Dados do Painel Resolveu

Seguem os dados da UNIRIO oriundos do Painel “Resolveu?”, considerando o periodo de
01.01.2021 a31.12.2021.

FIGURA 6 - PAINEL RESOLVEU UNIRIO |

| Guia de Sistemas X | @ Chat| Microsoft Teams x | @ Email - alexand: x| ® X Q@ Painel Resolveu? x  + v - 8 X

<« C A Naoseguro | paineis.cgu.gov.br/resolveu/indexhtm aQa ¥ n a» 0@

PAINEL
RESOLV!
VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

UNIRIO - Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

SATISFAGAO (Vocé esti satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

23t 221 SERIE HISTORICA

TOTALDERESPOSTAS 1| TOTAL DE RESPOSTAS

Microsoft Power BI

L Digite aqui para pesquisar =1} 508 T x @ 28°C Pred ensolarado

Fonte: Painel “Resolveu?”

Tendo em vista os dados registrados na figura 6, a Ouvidoria da UNIRIO apresentou um bom
desempenho no que tange ao cumprimento do prazo de resposta. O mesmo ja nao ocorre com
relagao aos critérios de resolutividade e de satisfacao do usuario. Nao obstante, apenas |4,29% dos
manifestantes se posicionaram quanto a atuacao da Ouvidoria.
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FIGURA 7 - PAINEL RESOLVEU UNIRIO II

| Guia e Sistemas X | & Chat|Microsoft Teams % | @ Email - alexandre.macedo@cgu. X | (D carta-de-servicos-aos-usuarios-> X Q@ Painel Resolveu x  + v - o X
Qa e a» 0@

<« C A Naoseguro | paineis.cgu.gov.br;
ot C 53% ) o
01/01/2014 || 31,
TOTAL DE RESPOSTAS TOTAL DE RESPOSTAS
TIPOS DE MANIFESTAGA® SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
soLicITAGAO
8 comunicacio

Considers spanss o maeststes Rspondides o m Tatament,
RANKING PERFIL DO CIDADAO
'QUANTIDADE - TEMPO 2 4L maga e col
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Lista dos assuntos c
Tratamento

Microsoft Power 81

L Digite aqui para pesquisar

Fonte: Painel “Resolveu?”

Afigura 7 mostra que:

a) A emissao de certificados ou diplomas é o tema mais recorrente, demandando, portanto,
o aprimoramento do(s) correspondente(s) processo(s) de trabalho.

Entre os meses de marco a julho hd um acimulo de trabalho para a Ouvidoria (a UNIRIO ja
foi sinalizada quanto a necessidade de aumentar a equipe da UA).
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra de Dados

Segue a andlise dos dados obtidos na amostra de manifestacdes examinada. A amostra em
questao foi disponibilizada pela OGU.

B.1. Apresentacao dos resultados

A amostra disponibilizada pela OGU (Anexo 1) teve como base todas as manifestagdes
cadastradas e concluidas no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por
parte da ouvidoria. Tal extracdo resultou em um total de 100 manifestacdes, sem duplicidade.

Afigura 8 abaixo mostra a percentagem de cada tipo de manifestacio:

FIGURA 8 - DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

\

m Sériel; Sugestdo;
1,90%; 2%

= Comunicagdo

= Dendncia
= Sériel; Denuncia;
776998'%%
Reclamagdo
- = Sériakikipaiague
Afailo 3,81%; 4%
Sl = Solicitagdo
Reclamagdo;
23,81%; 24% m Sugestao

u Sériel;
Simplifique;

Fonte: amostra de manifestagées disponibilizada pela OGU

A maior parte das manifestacdes corresponde a solicitacdes (44,76%), reclamacdes (23,8 1 %)
e comunicagdes de irregularidades (18,10%).

Os temas abordados nas manifestacoes constam na figura 5.

Cada manifestacdo da amostra foi avaliada com base num questiondrio de |3 (treze)
perguntas, cujas respostas sao apresentadas nas figuras 9 a 2| (o discriminante Nulo significa que
nao had informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que
a resposta ndo se aplica a0 mesmo).
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FIGURA 9 - RESPOSTA A QUESTAO |

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

Fonte: amostra de manifestagées disponibilizada pela OGU.

Afigura 9 mostra que todas as respostas da Ouvidoria foram dadas dentro do prazo estabelecido
no art. 18 do Decreto n® 9.492/2018.

FIGURA 10 - RESPOSTA A QUESTAO 2

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

W Série2; N/A; 0,00%

I ¢ rie2; Nulo; 86,00%

B Série2; & Muito
Insatisfeito; 2,00%
B Série2; & Insatisfeito;

- 2,00%
- B Série2; & Regular;
1,00%
B Série2; & Satisfeito;
5,00%

B Série2; © Muito
Satisfeito; 4,00%

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

A figura 10 mostra que, dos usuarios que fizeram a avaliacao dos servicos prestados, 64,3%
ficaram satisfeitos ou muito satisfeitos com o atendimento prestado.
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FIGURA || - RESPOSTA A QUESTAO 3

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

B Sériel; N/A; 0,00%

B Sériel; Nulo; 0,00%

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

A OQuvidoria informou que “no momento, as manifestagdes recebidas por outro canal, que
nao seja o Fala.Br, ndo sao registradas no sistema. Porém, a meta € que todas elas sejam registradas,
mediante concordancia do manifestante”.

FIGURA 12 - RESPOSTA A QUESTAO 4
4. A manifestagao foi classificada corretamente?

W Sériel; N/A; 0,00%
B Sériel; Nulo; 0,00%

I B Sériel; Nado; 2,00%

B Sériel; Sim; 98,00%

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

Foram identificadas somente duas manifestacoes classificadas incorretamente.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA *+ UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO _



FIGURA 13 - RESPOSTA A QUESTAO 5

5. As informag0es contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Fonte: amostra de manifestagées disponibilizada pela OGU.

Afigura |3 mostra que todas as informagdes contidas nas respostas foram apresentadas com
clareza e objetividade.

FIGURA 14 - RESPOSTA A QUESTAO 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua
competéncia e informou qual 6rgao externo ao e-Ouv
seriaresponsavel pelo tema?

Nulo  0,00%
Nao  0,00%

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

Fonte: amostra de manifestagbes disponibilizada pela OGU.

Afigura 14 mostra que 76% das manifestagdes examinadas eram, de fato, de competéncia da
Ouvidoria, e que 24% das manifestacdes ndo eram de sua competéncia.
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FIGURA 15 - RESPOSTA A QUESTAO 7

7. A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

B Sériel; N/A; 0,00%

B Sériel; Nulo; 0,00%

B = el neo; 10,53%
B Sériel; Sim; 89,47%

]

Fonte: amostra de manifestagées disponibilizada pela OGU.

Entende-se que se trata de comunicacdes de irregularidade, de origem anénima. A providéncia
adotada pela Ouvidoria esta, em regra, conforme as disposi¢des do art. 23, § 2°, do Decreto n°
9.492/2018, do art. 19, V, e do art. 21 da Portaria CGU n® 581/2021.

As excecdes sdo as manifestacoes n° 23546032204202181 e 23546032225202104 nas
quais ficou impossibilitada a solicitacao de informacdes complementares (art. 18, § 2°, do Decreto
n® 9.492/2018; art.16 da Portaria CGU n° 581/2021).

FIGURA 16 - RESPOSTA A QUESTAO 8

8. A resposta da Denuncia contém/informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

A figura |6 mostra que a UA informou o encaminhamento das manifestacdes consideradas
como denuncias, bem como as providéncias adotadas.
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FIGURA 17 - RESPOSTA A QUESTAO 9

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

N/A 0,00%

Nulo 0,00%

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

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

Afigura | 7 mostra que para |7,39% das manifestacdes consideradas reclamacoes, a resposta
da UA ndo contém informacgao objetiva acerca da andlise do fato apontado (art. 20, paragrafo
Unico, do Decreto n® 9.492/2018; art. 19, ll, da Portaria CGU n® 581/2021). Tais respostas foram
consideradas inadequadas ou parcialmente adequadas, considerando-se que: i) a manifestacao
n° 2354603043 1202171 nao foi localizada na plataforma Fala.BR (dados da UNIRIO); ii) para as
manifestacdes n° 23546014745202127, n° 23546063427202190 e n° 2354606908 1202133,
houve somente encaminhamento aos setores responsaveis, bem como indicagdo de contato no
ambito da UNIRIO (e-mail).

FIGURA 18 - RESPOSTA A QUESTAO 10
10. A resposta da Solicitacao de providéncias explica
sobre a adoc¢ao da providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

N/A
Nulo
Nao

sim - |

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

Fonte: amostra de manifestagées disponibilizada pela OGU.

A figura |8 mostra que para todas as manifestagdes consideradas solicitacoes, a resposta da
UA contém informacao sobre a possibilidade/impossibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitacao. Cabem, no entanto, as seguintes ressalvas:

a) Nas manifestacoes n® 23546049 108202171 e n® 23546052409202 182, que tratam de
atraso no pagamento das notas fiscais, a UA informou que, por se tratar de dados pessoais
sensiveis, ndo poderia encaminhar as respostas de maneira minudenciada. Contudo, nao se
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vislumbram dados pessoais sensiveis nas solicitacdes, bem como nas eventuais respostas da
UNIRIO (art. 5°, II, da Lei n® 13.709/2018).

A ouvidoria apresentou os seguintes esclarecimentos:

“Encontrou-se uma resposta do setor financeiro com a Ordem Bancdria e o Documento de
Arrecadacdo de Receitas Federais referentes as demandas. Pelo tempo decorrido, acredito
que ndo seja necessdria a reabertura da manifestacdo para anexar esses documentos, porém
estarei atenta para ndo cometer esse equivoco em manifestacoes futuras”,

Em que pesem os esclarecimentos da UA, entende-se cabivel a resposta atualizada ao
manifestante.

b) Na manifestacao n® 2354606 | 548202105, que trata de requisicao de histérico escolar, a
resposta da UA contém informacao sobre a possibilidade, forma e o meio de atendimento a
solicitacdo (art. 19, lll, da Portaria CGU n® 581/2021). Contudo, entende-se que o trecho
"a Ouvidoria ndo tem atribuicdo na expedicdo dos referidos documentos, ok?' ndo estd
conforme as disposicdes do art. 70 da Portaria CGU n° 581/2021 e do item IX do Anexo
do Decreto n® I.171/1994.

FIGURA 19 - RESPOSTA A QUESTAO I 1

11. A resposta da Sugestao contém manifestacao acerca
da possibilidade de adocdao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel?

N/A
Nulo
nio

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

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

Constam duas sugestdes na amostra examinada, havendo uma ressalva: na resposta conclusiva
da UA a sugestao n° 23546020824202 177 ndo consta a manifestacao do gestor.
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FIGURA 20 - RESPOSTA A QUESTAO 12

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

n/a - I s 00

Nulo 0,00%

wio I 25,00%
sim | o, 00°

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

Fonte: amostra de manifestacées disponibilizada pela OGU.

Das quatro manifestacdes consideradas comoelogio, apenasuma, an®. 3546042638202 199, foi
classificadaincorretamente. Emacréscimo, a resposta da UA a manifestagdon®23546037594202 185
foi inadequada, tendo em vista que: i) ndo consta o encaminhamento e cientificacio ao agente
publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata); if) a manifestacao
em comento nao foi localizada na plataforma Fala.BR (base de dados da UNIRIO).

Nao houve manifestacao classificada ou com indicagao para o Simplifique (Pergunta |3).

FIGURA 2] - AVALIACAO FINAL
Em sua opinidao, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacao em
questao?
Inexistente 0,00%
Parcialmente Adequada - 5,00%

Inadequada ] 5.00%

Adequada | o, 005

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

Fonte: amostra de manifestagées disponibilizada pela OGU.

A figura 21 mostra que a maior parte (90%) das andlises técnicas das manifestacdes foi
considerada adequada.
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Apéndice C * Manifestacao da Unidade Avaliada e analise da equipe

Apds encaminhamento do relatério preliminar via OFICIO N° 16237/2022/GAB-RJ/RIO
DE JANEIRO/CGU, 07 de novembro de 2022, foi dado um prazo cinco dias Uteis para a UA se
manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunidao de busca conjunta de solucoes, realizada em 07 de novembro de 2022,
foram discutidos todos os achados encontrados e todas as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério
Preliminar.

Com relacao ao achado N° 8 sobre a necessidade de segregacao das funcdes de e apuracao
a fim de evitar que a ouvidoria realize diligéncias, o que é vedado pela Portaria CGU 581/2021, a
UA apresentou esclarecimentos, informando que nao realiza a fungao de apuragao, nem diligéncias
e que houve um equivoco na escrita do Ultimo relatério, que sera corrigido. Como na analise das
manifestacoes esta situacdo nao foi encontrada, este item foi retirado do relatério.

Na sequéncia, a UA encaminhou e-mail, datado de 08/1 /2022, em que é apresentado um
plano de acao contendo medidas para atender as deliberacdes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliacao. Tal plano de acao € reproduzido com ajustes, em fungao da retirada
da recomendacdo que tratava da segregacao de funcdes, acima mencionada, e da consolidacao dos
itens que tratavam de fluxos numa Unica recomendagao, conforme abaixo:

PLANO DE ACAO * AVALIACAO DA OUVIDORIA DO(A) UNIRIO

: : RESPONSAVEL PRAZO ESTADO :
RECOMENDACAO ACAO PELA PARA Er BENEFICIO
EXECUCAO | IMPLEMENTACAO

| — Elaborar rotina que permita a Atualmente, a Ouvidoria ~ MARIANA Dez/22 Atendida Conseguir mensurar
inclusdo de todas as manifestacdes ja esta cadastrando as BUARQUE as manifestacoes
no Fala.BR; manifestagoes recebidas  ARAUJO - recebidas pela
por outros canais Ouvidora Ouvidoria,
e orientando para identificando assuntos
utilizagao do Fala.BR. recorrentes que

demandem acdes de
outras areas.

Il - Formalizar os fluxos internos O:s fluxos estdao em MARIANA Mar/23 Em Andamento Melhor atendimento
observando os seguintes pontos: fase de revisao, bem BUARQUE as manifestagoes.
como o regimento da ARAUJO -

a) prever o registro de manifestacdes Ouvideria Ouwvidora

de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas;

b) informar a alta administracao

da UNIRIO sobre demandas

dos cidadaos que se mostrem
recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia

¢) garantir o contetido minimo
previsto em legislacdo no tratamento
das manifestacoes, detalhando

as providéncias relativas as
reclamagodes, denlincias e solicitagdes

Il - Desenvolver as atividades Serdo realizadas as MARIANA Mar/23 Prevista Monitorar a qualidade
previstas no art. 7° da Portaria atividades previstas BUARQUE dos servigos prestados
581/2021 relacionadas ao Conselho no art. 7° da Portaria ARAUJO - pela Unirio.

de Usudrios, pois entre suas 58172021 relacionadas Ouvidora

competéncias esta a de acompanhar ao Conselho de

e participar da avaliacdo da qualidade Usudrios.

e da efetividade da prestacdo dos

servigos publicos.

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado como: ‘Atendii-
da”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, "Em Andamento” e “Em Atraso”.
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