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INTRODUCAO

A Ouvidoria e Transparéncia (OUVIT) do CEFET/RJ estd vinculada a Direcdo Geral e é
subordinada e fiscalizada pela Controladoria-Geral da Unido. Atua em conformidade com os
principios, dentre outros, da legalidade, da impessoalidade, da finalidade, da motivagdo, da
razoabilidade, da proporcionalidade, da moralidade, da publicidade, do contraditério, da solugao

pacifica dos conflitos e da prevaléncia dos direitos humanos.

E uma instancia de controle e participa¢do social responsavel por interagir com os usuarios,
com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servicos oferecidos. A Lei n? 13.460/2017
estabeleceu para a Administracao Publica Direta e Indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios, normas basicas para a atuagdo das ouvidorias. Incorpora também as atribui¢des de
Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), responsavel pelo processamento dos pedidos de acesso a

informagdo, com fundamento na Lei 12.527/2011.

Em 2022, a OUVIT deu continuidade aos seus trabalhos de otimizacdo das tarefas e
padronizagdo dos fluxos com vistas a obter uma maior eficiéncia na tramitagdo das manifestagdes de
sua competéncia. Com o atendimento presencial, estreitou relagdes com os dirigentes e os cidaddos.
Pois com a aquisicdo de uma sala, iniciou-se o agendamento de atendimento presencial para

tratativas sensiveis.

Com a CGU, a Ouvidoria do CEFET-RJ, encontra-se em avaliacdo da sua gestdo pela CGU, desde
maio de 2020, que vem contribuindo com melhorias de infraestrutura, junto a gestdo, até a
devolutiva do relatério de avaliagdo que ndo foi realizada. Através do e-Aud, junto a CGU, essa
Ouvidoria do CEFET-RJ vem construindo o MMOuP (Modelo de Maturidade) para o CEFET-RJ/SISOUV

- Ouvidoria do Centro Federal de Educagao Tecnolégica Celso Suckow da Fonseca.



INDICADORES

No ano de 2022, foram registradas 212 (duzentas e doze) manifestacGes de diversas
naturezas, sendo 42 (quarenta e duas) arquivadas. Os arquivamentos ocorrem por serem
manifestagdes duplicadas, ou de teor de dificil entendimento, em que a Ouvidoria ndo consiga entrar

em contato com o cidad3o para esclarecimentos.

Recebemos também, 61 (sessenta e uma) manifestagdes de acesso a informagao que foram

tratadas pela Ouvidoria, por serem de SIC (Servico de Informacdo ao Cidadao).

Considerando 170 (cento e setenta) manifestacGes de ouvidoria, validas, observamos a

seguinte distribuicdo dos tipos de manifestacdes de Ouvidoria:

Tabela 1. Tipos de manifestacdes de ouvidoria.

Reclamacgdo 62 (36,5%)
Solicitacao 72 (42,4%)
Denuncia 9 (5,3%)
Sugestao 2 (1,2%)
Elogio 3(1,8%)
Simplifique 0 (0,0%)
Comunicacgdo 22 (12,9%)

Fonte: elaboragdo prépria com uso dos dados disponiveis nos Painéis da CGU.
Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm /. Acesso em 28/02/2023.

Continuando a proposta de 2021 de acompanhar a necessidade de celeridade, tipica de uma
sociedade cada vez mais remota, a Ouvidoria manteve a politica de respostas em menor tempo
possivel. Isto significa que, sem descuidar da qualidade, foi priorizada a prestacao efetiva e rdpida do
servico, o que gerou resultados positivos nos tempos médios de respostas tanto das demandas de
acesso a informacao quanto das manifestacdes de ouvidoria observado no acompanhamento didrio,
gue foi percebido a longo prazo. Por interesse da OUVIT e a titulo de comparacao futura usamos o
indicador tempo médio de resposta tanto das demandas de acesso a informacdo quanto das
manifestacdes de ouvidoria. Para fins de referéncia, utiliza-se a média das Instituicdes Federais, no

mesmo periodo, para os dois tipos de demanda, conforme é possivel visualizar abaixo:



Tabela 2. Tempo médio de resposta, em dias corridos, as manifestacdes de Ouvidoria e Acesso a
Informacao.

Manifestagées Ouvidoria 26,10 12,22 23,71 13,97 22,23

Acesso a Informagao 16,67 12,29 15,06 10,05 11,30

Fonte: elaboragdo propria com uso dos dados disponiveis nos Painéis da CGU. Disponivel em http://paineis.cgu.gov.br/.
Acesso em 28/02/2023.

Comparando-se com as médias nacionais, observa-se que a Ouvidoria do CEFET-RJ melhorou
significativamente em seu tempo de resposta, proporcionou aos seus usuarios, em 2022, uma
resposta melhor que a do ano anterior, que ja era boa, dentro do prazo médio de 13,97 dias, mesmo
tendo o prazo maximo de resposta de 60 dias (30 + 30 de prorrogacao) e foi muito mais rdpido que a
média nacional para a resposta aos usuarios do servico de informacdo ao cidadao, respondendo em
média de 10,05 dias, mesmo tendo o prazo maximo de 35 dias (20 + 15 de prorrogacdo), para

conclusdo de seus atendimentos.

PERFIL E SATISFACAO DOS SOLICITANTES DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMACAO
No ano de 2022, os usudrios mostraram uma satisfacdo média de 44,23%. Resultado muito

préximo da satisfagdo média da esfera federal (44,59%).

Ao final de cada pedido, é oportunizado ao solicitante o preenchimento de uma avaliacdo em
gue ele pode atribuir notas de 1 (nada satisfeito) a 5 (muito satisfeito) a duas perguntas envolvendo
a qualidade e a facilidade de compreensao da resposta. Em 26 solicitacdes, 12,3% dos pedidos totais,

os solicitantes responderam ao questiondrio, que traz os resultados na figura 1.

Figura 1. Resultado em percentual da avaliacdo da qualidade da resposta das

manifestacdes de Ouvidoria.



Tdo importante quanto o tempo de resposta, a satisfacdo se deve também ao esforgo de
conceder as informacgdes solicitadas pelos usuarios sempre que a legislacdo permitir, bem como a
grande quantidade de dados a disposicdo no site e Portal de Dados Abertos da Instituicao. As figuras
2 e 3, a seguir, apresentam a satisfacdao do usudrio em relacdo as respostas apresentadas no ambito

do CEFET/RJ e das outras Instituicdes Federais, sendo possivel constatar que o CEFET/RJ ficou acima
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da média.

Figura 2.

Figura 3.

Satisfacdo do usuario em relagdo as respostas apresentadas no ambito do CEFET-RJ.

SATISFACAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: 9

A resposta fornecic

plenamente ao seu pedido?

1,00 4 ] 8 5,00 1,00 445 5,00

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/. Acesso em 28/02/2023

Satisfacdo do usuario em relagdo as respostas apresentadas por outras InstituicGes Federais.



SATISFAGCAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: 8.200

resy cida atendeu resposta cida f
posta 1a a 1 1

I pedid

1,00 405 5,00 1,00 428 5,00

Nao Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensac

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/. Acesso em 28/02/2023

O CEFETRJ apresenta um percentual de concessdo das informacdes superior a média das
Instituicdoes Federais, tendo deferido 81,97% dos pedidos de acesso a informacao recebidos, contra

72,43% da média das Instituicdes Federais. Os detalhes podem ser visualizados na tabela 3.

Tabela 3. Percentual do tipo de resposta ao pedido de acesso a informacao.

Acesso concedido 81,97 72,43
Acesso negado 0,00 7,20
Acesso parcialmente concedido 1,64 5,58
Informagao inexistente 6,56 3,27
N3o se trata de solicitagdo a informacgao 3,28 6,84
Org3o ndo tem competéncia para responder 3,28 2,53
Pergunta duplicada/repetida 3,28 2,14

Fonte: elaboragdo prépria com uso dos dados disponiveis nos Painéis da CGU. Disponivel
em http://paineis.cgu.gov.br/. Acesso em 28/02/2023.

Das 61 (sessenta e uma) solicitacdes de acesso a informacao, 5 (cinco) resultaram em recurso.
Duas foram do mesmo cidadao, que ndo concordou com a resposta que foi fornecida, mas que apds
a resposta do recurso, entendeu com clareza. Uma chegou a até a CGU, por inexperiéncia da
Autoridade Lai na utilizacao do Sistema que cadastrou a CGU, erradamente, como 32 Instancia. E por
ultimo, teve uma solicitacdo que havia perguntas respondidas no corpo da resposta e o cidadao

esperava receber um anexo, assim foi este foi anexado e o cidadado ficou satisfeito (figura 4).



Figura 4. Quantidade de Recursos LAI, apresentados no ambito do CEFET-RJ.
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/. Acesso em 28/02/2023

CUMPRIMENTO DE ITENS DA TRANSPARENCIA ATIVA

O CEFET-RJ cumpriu 89,796% (figura 5) em relacdo a transparéncia ativa, melhorando em
relacdo ao ano anterior e continuando acima da média do governo federal, 72,760% (figura 6).

Figura 5. Itens da transparéncia ativa avaliados, por percentual (CEFET/RJ).
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Fonte: Disponivel em http://paineis.cgu.gov.br/. Acesso em 28/02/2023.

Figura 6. Itens da transparéncia ativa avaliados, por percentual (Governo Federal).
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A Transparéncia Ativa, pela avaliagdo da CGU em 2022, tivemos 49 itens avaliados, onde 44
itens foram avaliados como “CUMPRE”, 2 item “NAO CUMPRE” e 3 itens “CUMPRE PARCIALMENTE.

Figura 7. Avaliacdo da Controladoria Geral da Unido.

Quantidade de Itens Avaliados pela CGU: 49
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como ‘Cumpre’: 44
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como 'Nao Cumpre": 2
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como 'Cumpre 3
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Fonte: Relatério de avaliagdo da CGU ao CEFET-RJ de 2022. Disponivel STA no FalaBr (Acesso em 01/03/23).

Para o item Servico de Informacdo que estava em cumprimento parcial em 50%, no ano de
2021, passamos para cumprimento total em 2022. Melhoramos também para o item Institucional,
de nao cumpre parcialmente.

Mantivemos os percentuais em A¢des e Programas e Licitagdes e Contratos.

PRINCIPAIS TEMAS DAS SOLICITACOES DE ACESSO A INFORMAGAO

Para os pedidos de acesso a informacado, pode-se verificar que os temas mais frequentes de
2022 foram aqueles relacionados a acesso a informacdo, atendimento, concursos, normas e
fiscalizacao, difusdo, recursos humanos, entre outros, conforme apresentam-se na figura 8.



Figura 8. Nuvem das palavras mais comuns no campo "Resumo da Solicitacdo" dos pedidos
de acesso a informacao realizados ao CEFET-RJ.
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Fonte: Disponivel em http://paineis.cgu.gov.br/. Acesso em 23/08/2022.

No ano de 2022, percebemos um aumento de manifestacdes de Acesso a Informacdo com os
assuntos: matriculas, editais de concursos, emissdo de certificados ou diplomas; normas e
fiscalizacdo, que ja eram recorrentes, demonstram que a Instituicdo deve investir na divulgacao

dessas informacgdes que ainda parecem dificeis ao acesso dos cidadaos.

Em Ouvidoria, outros assuntos comuns ndo deixaram de aparecer, como: respostas sobre
processos do Departamento de Gestao de Pessoas, atendimento dos setores de secretarias, conduta

ética dos docentes e gestores; irregularidades ocorridas no ensino, conduta docente.

ATENDIMENTO POR E-MAIL
A Ouvidoria parou de receber solicitacdes por e-mail, passando a orientar que todos as

fizessem através do FalaBr, conforme orientacdo da CGU.

O e-mail da Ouvidoria e SIC sdo somente para contato ou agendamento.

PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

A Ouvidoria do Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica Celso Suckow da Fonseca procura

conduzir o processo das demandas recebidas com resposta imediata, sempre que possivel.



Quando necessdrio, a Ouvidoria encaminha as manifestacdes recebidas ao
Gabinete/Diretorias/Campus do Centro com o intuito de solicitar a manifestacdo e providéncias
porventura cabiveis, receber orientagdes, informagdes e esclarecimentos necessdrios para a

realizagdao do atendimento aos cidadaos.

No caso de Acesso a informagdo, a Ouvidoria busca as informagdes solicitadas no site da

Instituicdo, caso ndo tenha, solicita ao setor responsavel para que esta seja fornecida ao cidadao.

Todas as manifestacbes sdao concluidas no sistema FalaBr com encaminhamento de
informacdo para o cidad3do. Em caso de denuncias, quando as manifestacdes sdo encaminhadas para
a Corregedoria, Comissdo de Etica ou Auditoria, para apuracgdo, essas sdo encerradas no FalaBr e
inseridas numa planilha. Quando a analise e providéncias for finalizada no setor responsavel, como
orientacdo da CGU, estes deverao retornar a Ouvidoria com o resultado para que a manifestacdo seja

reaberta e respondida com a finalizagao no FalaBr, para que o cidadao tome conhecimento.

Até o presente momento, nenhum processo enviado para a Corregedoria ou Comissao de

Etica retornaram para a Ouvidoria.
Reiteramos as necessidades apontadas a gestao e ainda em andamento:

- Aquisicdo de servidor para atuagao com o conselho de usudrios e apoio administrativo para

construcdo de normas e resolugdes da Ouvidoria (Oficio n.13/2022/0UVIT);

- Aprovagdo minuta corre¢do da Resolugdo da Ouvidoria (entregue em junho/22 para Diregdo
Geral);

- Alinhamento, pela Direcdo Geral, entre Ouvidoria/Comiss3o de Etica/Auditoria/Corregedoria,
para tratativas de denuncias;

- Tramitagdao das manifestagdes do FalaBr, por motivo de segurang¢a da informagao,

principalmente de denuncias, pelo FalaBr;
- Resultado do relatério de avaliagdo da CGU, iniciado em maio/2022.

Por fim, agradecemos a oportunidade de apresentar um trabalho de exceléncia, mesmo com
dificuldades de operagao e falta de pessoal, num momento em que a Ouvidoria do CEFET-RJ tomou
grande proporgdo de responsabilidade no SISOUV/CGU, podendo apresentar melhorias significativas

e evidenciadas em seus resultados gerais, quando comparados aos de outras Instituigdes.



Realizado em 01/03/2023 por:
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