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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas.

Municipio: Alfenas — MG.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagcdo da Ouvidoria da UNIFAL, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: janeiro a dezembro de 2023.

Data de execugao: fevereiro a maio de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da
Universidade Federal de
Alfenas — UNIFAL, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados pela
Universidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema. Foram constatadas as
seguintes fragilidades que pressupGe possibilidades de
melhoria:
1.Utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR para tratamento
de manifestagdes;
2.Fragilidades no fluxo de tratamento de denuncias e
comunica¢cdes, com encaminhamento diretamente a
servidores e ndo ao setor responsavel pela apuracdo dos
fatos, sem a devida pseudonimizacao;
3.Resolugdo do Conselho Universitario prevé apenas o
tratamento de denuncia identificada; e
4.Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das
manifestagdes.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da

UNIFAL as seguintes providéncias:
i.Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de
gerenciamento das manifestacGes de ouvidoria, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacdes sensiveis em outros sistemas;
ii.Encaminhar as denulncias e comunica¢gdes aptas
diretamente a 4rea apuratéria, com a devida protecdo dos
dados do denunciante;
iii.Rever a Resolugdo n2 55/2018, do Conselho
Universitario, inserindo em seu texto a previsdo de
tratamento das denuncias andnimas, conforme
determinado pela legislagdo vigente; e
iv.Registrar a resolutividade no Fala.BR para o
acompanhamento gerencial das manifestagdes.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGOuv Coordenacao-Geral de Monitoramento e Supervisao do Sistema de Ouvidorias
CGU Controladoria-Geral da Unido

CGU/MG Regional da Controladoria-Geral da Unido em Minas Gerais
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
NAOP Nucleo de A¢bes de Ouvidoria e Prevencgao a Corrupcao

oGU Ouvidoria-Geral da Unido

SIC Servigo de Informacdo ao Cidadao

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA Unidade Avaliada

UNIFAL Universidade Federal de Alfenas
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdao na Administracdo Publica.

Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, a func¢do de érgao 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 prevengdo e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETIVO

A OGU realizou a presente avaliagdo no exercicio da competéncia atribuida pelo
Decreto n?2 9.492/2018, de supervisdo técnica das atividades de ouvidoria realizadas
pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, com base
no escopo apresentado a seguir, com o objetivo de identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da Ouvidoria da UNIFAL, bem como medir a
sua capacidade de subsidiar os gestores da entidade com informacgdes relevantes para
a tomada de decisdo e o aprimoramento da gestao, tendo por base o aperfeicoamento
dos servicos publicos prestados a seus usudrios.

ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em cinco objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacdes de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
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servicos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servicos ao Cidadao; (iv)
fomento ao Conselho de Usudrios de Servigos Publicos; e (v) gestdao e governanca da
Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidaddo — SIC aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgédo, Lei n? 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n? 9.492/2018 - institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgao central;

3. Decreto n? 10.153/2019 - dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragcdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de mar¢o de 2024 — estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
da outras providéncias.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliagcdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

I.  planejamento;

II. interlocucdo e solicitacGes de informacdes;
Ill.  apresentagao do relatdrio preliminar a Ouvidoria Setorial do SisOuyv;
IV.  reunido de busca conjunta de solucGes;

V.  publicacdo de relatério de avaliacdo;

VI. apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv, para
atendimento as recomendacgbes consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementacdo das recomendacbes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacbes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas, drgao
suplementar da Reitoria da UNIFAL, dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria
designado pelo Reitor, com mandato de 2 (dois) anos, podendo ser reconduzido, uma
Unica vez, por igual periodo.

A Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas esta vinculada diretamente a
Reitoria e é regida pela Resolucdo n2 5, de 17 de abril de 2017, que estabelece o
Regimento Interno da Unidade de Ouvidoria.

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

RESULTADOS DOS EXAMES

Os achados relevantes do trabalho de avaliagdo realizado na UA sao
apresentados a seguir:

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Boas praticas
1.1. Disponibilizagcao da Carta de Servigos em formato mais amigavel e efetivo

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa a informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”. A unidade setorial
deve participar desse processo de atualizacdo conforme previsto no art. 43 da Portaria
CGU n2581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Paragrafo Unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos Orgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n2
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizacdo periddica das informacgGes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.

A Carta de Servicos da UNIFAL esta disponivel no portal da Universidade, opcao
Servicos para a Comunidade (https://www.unifal-mg.edu.br/planejamento/servicos-
unifalmg/), e relaciona os principais servicos oferecidos pela Universidade para a sua
comunidade interna e externa, separados por suas categorias e informando o publico
ao qual estao destinados. Foi elaborada pela Pré-Reitoria de Planejamento, Orgamento
e Desenvolvimento Institucional, com o auxilio da equipe da Ouvidoria.

Seu formato em pdgina do portal da Universidade foi considerado uma boa
pratica, pois é mais amigavel e facilita a busca e o acesso do usudrio ao servico
demandado. Nao se trata de um documento extenso e de dificil utilizacdo pelo cidadao
interessado. Desta forma, a sua pratica fortalece a participacdao e a divulgacdo da
informacgao com transparéncia e foco no cidadao.

2. Necessidades de Readequacao e Possibilidades de Melhoria

Ao longo dos trabalhos foram identificadas inconsisténcias nas praticas adotadas
pela UA que necessitam de serem adequadas a luz da legislacdo e das orientacdes
normativas da CGU, visando a busca da melhoria constante das atividades de ouvidoria.

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da UNIFAL:
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2.1. Utilizacao de sistema diverso do Fala.BR para tratamento de manifestagoes

A Ouvidoria da UNIFAL informou que ndo utiliza o Fala.BR para os tramites
relacionados as manifestacdes do sistema. A tramitacdo é feita pelo SElI — Sistema
Eletronico de Informacgdes, com nivel de acesso restrito. Como a migracdo das
informacgdes entre o SEl e o Fala.BR é feita de forma manual, isto proporciona fragilidade
e vulnerabilidade a erros, além de poder ter como consequéncia um tratamento
inadequado as denuncias, ocasionando risco para a protecdo da identidade do
manifestante, sobretudo do denunciante.

A Portaria CGU n? 581/2021, recomenda, no § 12 do artigo 19, a utilizacdo do
maodulo de triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR para o envio de manifestacdes
para areas responsaveis:

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas

de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

E, no caso da impossibilidade da utilizagdo do médulo, a unidade devera informar
anualmente a Ouvidoria-Geral da Unido sobre as medidas de mitigacdo de riscos,
conforme § 22 do artigo 19:

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos

manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

O uso da plataforma otimiza a comunicacao e facilita o tramite de informacdes
entre a UA e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n?
13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestacGes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucdo.

A ferramenta possibilita ainda a gestao de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacgdes gerenciais. Também traz mais garantias no que concerne a protecao do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo e rastreabilidade.

Acresca-se que a utilizacdo do SEI traz impactos negativos ao acompanhamento
da resolutividade das manifestacGes para as quais, apesar de emitida resposta
conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela UA. O uso da ferramenta
atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o monitoramento da
manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solucdo, contrariando os principios
da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n? 13.460, de 2017. Nesta perspectiva, o
uso do médulo de triagem e tramitacdo do Fala.BR contribui para o gerenciamento das
manifestacdes em uma Unica aplicacdo.

11
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2.2. Fragilidades no fluxo de tratamento de dentincias e comunicagdes, com
encaminhamento diretamente a servidores e ndao ao setor responsavel pela apuragdo
dos fatos, sem a devida pseudonimizacao

A partir da analise das manifestacdes da amostra, verificou-se que a UA adota
como procedimento o envio de denuncias e comunicagdes relacionadas a conduta e ao
comportamento de docentes aos responsaveis pelas respectivas Unidades Académicas
para que esses efetuem as devidas apuracdes e/ou defesa dos fatos denunciados, e ndo
para as unidades de apuracdo, como correicdo ou comissdo de ética, descumprindo
assim o que determina a Portaria CGU n2 581/2021.

Esse procedimento deve ser evitado pois, conforme apresentado, para a devida
protecdo do denunciante, a manifestacdo deve ser acessada apenas por quem tem a
necessidade de conhecé-la e apurd-la. Do contrdrio, o denunciante serd exposto sem
necessidade, o que ainda pode prejudicar a apuracao.

O Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018, no art. 22, prevé:

A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal serd conhecida na hipdtese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administragdo
publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informagdo sobre
0 seu encaminhamento aos érgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipétese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.

A Portaria CGU n2 581/2021, nos art. 25, inciso VIl e art. 31, estabelece:
Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

(...)VIII - adotar as medidas necessarias a resguardar o acesso as informacdes
registradas na Plataforma Fala.BR por pessoas com a necessidade de
conhecer.

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo
as medidas necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
protecdo das informacdes recebidas, nos termos do Decreto n? 10.153, de
2019.

§ 12 A protecdo a identidade do denunciante se dara por meio da adogao de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos
termos do § 12 do art. 62 do Decreto n? 10.153, de 2019.

§ 22 A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com
competéncia para executar o processo apuratorio, quando for indispensavel
a analise dos fatos narrados na denuncia.

§ 32 A protecdo a identidade independe de prévia habilitacdo da denuncia
pela unidade do SisOuv.

(grifo nosso)

Importante frisar que a unidade de apuragao de denuncias e comunicacdes de
irregularidades deve ser independente, portanto, sem a presenca de vinculos
hierarquicos entre denunciado e denunciante ou entre o denunciado e a autoridade
responsavel pela apuracdo, de modo a garantir o principio da imparcialidade na
admissibilidade e julgamento dos procedimentos correcionais.
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Durante as analises constatou-se, em grande parte das denulncias e
comunicag¢des analisadas, que o responsavel pela Unidade Académica ao qual o docente
denunciado se vincula recebe a manifestacdo e a envia integralmente ao envolvido, para
gue esse apresente as justificativas. Esse procedimento, configura-se como diligéncias,
em desacordo com o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021, que veda a prética.

Nos casos analisados, a resposta conclusiva da manifestacdo incluida no Fala.BR
consistiu na transcri¢ao, na integra ou em parte, da defesa elaborada pelo préprio
docente denunciado, o que demonstra a fragilidade na apuracdo dos fatos ou até
mesmo a falta de apuracdo da situacdo relatada.

O recebimento do inteiro teor da manifestacdo pelo docente denunciado
prejudica a garantia de protecdo ao denunciante, preconizada no Decreto n?2
10.153/2019, uma vez que em muitas situagdes € possivel que o denunciado reconheca
o denunciante pela leitura dos fatos relatados na manifestacdo, mesmo em anonimato.

Além disso, verificou-se que em algumas manifestacdes da tipologia denuncias
ou comunicac¢des os anexos ndo foram pseudonimizados ao serem encaminhados aos
responsaveis pela apuracdo, permitindo a identificacdo do denunciante.

Conforme disposto no Decreto n2 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

§ 12 Arestricdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante sera
mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso | do § 12 do art. 31 da
Lein212.527, de 2011.

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
dendncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos 6rgdos de
apuragao competentes, observado o disposto no § 2¢9.

Art. 72 O 6rgdo de apuragao poderd requisitar informagdes sobre a identidade
do denunciante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na
denuncia.

Paragrafo Unico. O compartilhamento de elementos de identificagdo do
denunciante com outros érgaos ndo implica a perda de sua natureza restrita.

Art. 82 O encaminhamento de dentncia com elementos de identificacdo do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera precedido de solicitagdo de consentimento do denunciante, que
se manifestard no prazo de vinte dias, contado da data da solicitagdo do
consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Paragrafo unico. Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no
caput, a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a dentncia
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somente poderda encaminha-la ou compartilhd-la apés a sua
pseudonimizagdo.

A protecao dos dados do denunciante deve ser realizada pela ouvidoria em todos
0s casos em que seja possivel sua identificagdo. Esse procedimento visa preservar a
identidade do denunciante e evitar perseguicdes e retaliacdes. Esta prote¢do estara no
fluxo de tratamento de denuncias e comunicagdes da UNIFAL com o devido
encaminhamento ao setor responsavel pela apuragdo dos fatos e com a devida
pseudonimiza¢ao determinada pela legislagdo vigente.

2.3. Resolug¢do do Conselho Universitario prevé apenas o tratamento de dentncia
identificada

A Resolucdo n? 55, de 04 de dezembro de 2018, do Conselho Universitario da
UNIFAL, regulamenta os procedimentos de heteroidentificacdo complementar a
autodeclaracao dos(as) candidatos(as) negros(as) para fins de preenchimento das vagas
reservadas nos cursos de graduacdo e concursos publicos para provimento de servidores
efetivos. Em seu artigo 21, ela prevé a possibilidade de denuncia de terceiros em tais
processos, contudo, ela exige a identificacdo do denunciante.

Art. 21 Estudantes com registro ativo e cujo ingresso na UNIFAL-MG tenha
ocorrido por meio de vagas reservadas a candidatos negros, mas cujo
respectivo termo de autodeclaragdo ndo tiver sido submetido a comissdo de
heteroidentificacdao, poderdo ser convocados a fazé-lo a qualquer momento.

§ 12 A convocagdo e instauragdo dos correspondentes procedimentos de
analise e julgamento ocorrerdo mediante processo administrativo cuja
conducgdo estara a cargo da PROGRAD, que podera delegd-la as respectivas
comissdes.

§ 22 Em qualquer circunstancia, sera facultado ao estudante em questdo o
mais amplo direito a defesa e ao contraditério, conforme prevé a lei do
processo administrativo (Lei n2. 9.784/1999).

§ 32 No caso da instalacdo do referido processo de confirmagdo ser motivada
por dentncia de terceiros, a identidade do denunciante devera ser declarada
pelo préprio no processo, sem prejuizo do direito ao sigilo que lhe deve ser
incondicionalmente assegurado. (grifo nosso)

Ainda que seja assegurado ao denunciante o direito ao sigilo, a exigéncia de
identificagdo é incompativel com as normas recentes sobre a tematica.

Conforme previsto no art. 23 do Decreto n2 9.492/2018, que regulamenta a Lei
n? 13.460/2017:

Art. 23. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal poderdo coletar informagdes junto aos usuarios de servigos
publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo desses servigos e de auxiliar
na detecgdo e na corregao de irregularidades.

(...)

§ 22 As informagdes que constituirem comunicagOes de irregularidade, ainda
que de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da
administracdo publica federal competente para a sua apuragdo, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.
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De acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, que estabelece orientacdes para o
exercicio das competéncias das unidades do SisOuv:

Art. 21. Sera dado tratamento de denuncia a comunicagdo de irregularidade,
dispensada a producgdo de resposta conclusiva.

Em margo/2024, esta portaria foi revogada e substituida pela Portaria Normativa
CGU n2 116/2024, nos mesmos termos:

Art. 37. Serdo aplicados a denuncia sem identificagdo, no que couber, os
mesmos procedimentos adotados para o tratamento de denuncia
identificada.

Os normativos mencionados corroboram o entendimento do pais quanto a
denuncia andnima, conforme expressado na Convenc¢do da ONU Contra a Corrupcao, a
qual foi assinada e ratificada pelo Brasil por meio do Decreto Federal n2 5.687, de
31/01/2006. Dessa forma, a referida Convencgao integra o ordenamento juridico interno
do Brasil com status de lei ordinaria, o mesmo status da Lei Nacional n2 13.460/2017. As
duas normativas sdo, portanto, complementares entre si: uma trata das manifestacdes
identificadas, incluindo as denuncias, enquanto a outra trata da denuncia an6nima em
seu art. 13, inciso Il (anexo ao citado decreto federal).

Artigo 13
Participacdo da sociedade

[...]

2. Cada Estado Parte adotara medidas apropriadas para garantir que o
publico tenha conhecimento dos érgdo pertinentes de luta contra a
corrupgao mencionados na presente Convengao, e facilitard o acesso a tais
drgdos, quando proceder, para a denuncia, inclusive anonima, de quaisquer
incidentes que possam ser considerados constitutivos de um delito
qualificado de acordo com a presente Convengao. (grifo nosso)

Portanto, uma resolucdo de conselho universitario ndo pode ser contraria ao
disposto na mencionada Convencdo da ONU Contra a Corrup¢do, tampouco apresentar
incompatibilidade com o determinado na legislacdao vigente. Ainda, independente da
origem da denuncia, a Administracdo, tendo conhecimento de um provavel ilicito, deve
adotar as medidas pertinentes para a devida apuracao.

Por fim, em que pese nao ser da governanga da Ouvidoria da UNIFAL a edi¢do do
regulamento dos procedimentos de heteroidentificagdo complementar a
autodeclarac¢do de candidatos negros para fins de preenchimento de vagas reservadas,
condicionar o recebimento de denuncias a identificagdo do denunciante é contrario a
legislacao vigente e impde prejuizo as atividades da Ouvidoria, na medida em que a
Universidade utiliza a citada resolucdo para fundamentar o arquivamento de denuncia
andnima sem promover a sua devida apuracdo. Sublinha-se que a atuacdo da ouvidoria
na andlise preliminar de denuncias relaciona o conhecimento/aptiddo da dendncia a
existéncia de elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam
a administracdo publica federal chegar a tais elementos e ndo a identidade do
denunciante.

15



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas

2.4. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das manifesta¢oes

Na amostra das manifestagdes analisadas percebeu-se que, quando a ouvidoria
encaminhou a comunicacdo ou denuncia a area apuratéria, informou como concluida e
resolvida a demanda no sistema, ndo aguardando a apuracdo ser finalizada. Esse
equivoco dificulta o acompanhamento da resolutividade da manifestacdo, o que estd
em desacordo com a Portaria n? 581/2021, corroborado nos artigos 29 e 30 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

O art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, estabelece:

Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagGes, as unidades do
SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Compreende-se que nem sempre o acompanhamento da manifestacdo termina
com o envio da resposta conclusiva. Cabe a ouvidoria manter o acompanhamento da
analise da manifestacdo na respectiva area técnica, de modo que o registro da
resolutividade ocorra apenas quando ndo mais persistirem providéncias a serem
adotadas.

A ouvidoria deve observar que o exaurimento de providéncias, para fins de
resolutividade, ndo se refere a unidade de ouvidoria, mas sim a unidade técnica
responsavel para qual a manifestacdo foi enviada para a apuracdo. A marcagdo incorreta
da resolutividade no Fala.BR mascara a real efetividade dos trabalhos da ouvidoria, ao
ter como “solucionado” demandas ainda pendentes.

A UA informou que mantém os processos do SEl abertos para a tramita¢do das
manifestacdes até o seu encerramento, com a indicacao do resultado da apuragao e
informe das providéncias adotadas, porém sem o devido acompanhamento por parte
da Ouvidoria.

Nesse sentido, sugere-se que a Ouvidoria passe a adotar a ferramenta de registro
da resolutividade do Fala.BR de forma adequada, para que possam ser geradas
informacgdes gerenciais relevantes, permitindo relacionar a resolutividade ao tempo
dispendido para o seu alcance, aos temas que apresentam maiores ou menores taxas
de desempenho e a capacidade de atendimento dos setores responsdaveis por solucionar
as demandas ou por promover as apuragdes necessarias.
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RECOMENDACOES

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

I.  Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de gerenciamento das
manifestacdes de ouvidoria, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacdao de
informacgdes sensiveis em outros sistemas;

II.  Encaminhar as denulncias e comunicacdes aptas diretamente a area
apuratodria, com a devida protecdo dos dados do denunciante;

IIl.  Rever a Resolugdo n? 55/2018, do Conselho Universitario, inserindo em
seu texto a previsdo de tratamento das denuncias anénimas, conforme
determinado pela legislagdo vigente; e

IV.  Registrar a resolutividade no Fala.BR para o acompanhamento gerencial
das manifestacgdes.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
inconsisténcias no que se refere a utilizagdo de sistema diverso do Fala.BR para
tratamento de manifestacdes, ao encaminhamento de forma direta a servidores e as
areas relacionadas aos fatos a serem apurados em denlncias e comunicacdes, a
pseudonimizacdo, a adequacao de normativo e ao registro de resolutividade. Para tanto,
recomenda-se a utilizacdo do Fala.BR como Unico canal de tramitacdo das
manifestagdes, a revisdao dos fluxos de tratamento de denudncias e comunicagdes, a
revisdo da Resolugdo n2 55/2018, do Conselho Universitario e a adoc¢do da ferramenta
de registro da resolutividade do Fala.BR de forma adequada.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: o registro e tratamento
de todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério
pelas unidades do SisOuv, consoante Decreto n? 9.492/2018 e Portaria CGU n®
581/2021, o uso de ferramenta adequada para tramitacdo das manifestacdes de
ouvidoria as areas internas, possibilitando a Unidade a gestdo dos prazos e celeridade,
e a reavaliacdo do encaminhamento das denuncias e comunicacdes de irregularidades
diretamente para as unidades apuratérias, visando a protecdo do denunciante e a
melhoria dos servicos prestados.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria e da instituicdo como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes

da Universidade Federal de Alfenas — UNIFAL, a seguir, foram

coletadas durante a etapa de levantamento Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Informacgao

Descricao

Esfera e Poder

Administragdo Indireta do Poder Executivo Federal

entidade da UA

Natureza juridica do 6rgao ou

Autarquia em regime especial

Posi¢cdao no Organograma Diretamente vinculada a Reitoria

E-mail

ouvidoria@unifal-mg.edu.br

Pagina na Internet

https://www.unifal-mg.edu.br/ouvidoria/

Enderego

Rua Gabriel Monteiro da Silva, 700, Centro
Sala AL-0-411-A
37.130-001 — Alfenas-MG

Canais de Atendimento

Fala.BR, Telefone: (35) 3701-9014, WhatsApp
institucional: (35) 99153-2031 e de forma presencial

Horario de funcionamento

Atendimento Presencial: de 32 a 62 feira, no periodo da
manha.

Atendimento Remoto: 22 feira e de 32 a 62 feira no periodo
da tarde.

Horario de atendimento: das 07:30 as 11:30h e das 12:30
as 16:30h (todos os dias)

Ouvidora

Profa. Dra. Geovania Lucia dos Santos

Ouvidor Adjunto

Profa. Dra. Janaina de Mendonga Fernandes

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

O Regimento Interno aprovado pela Resolucdo n25, de 17 de abril de 2017 define
as seguintes competéncias para a UA:

| - receber as manifestacGes enviadas por membros da comunidade,
encaminhando-as aos interessados ou a aqueles que possam auxilid-la na
resposta demandada;

Il - recusar envolver-se em questdes pendentes de decisdo judicial, podendo,
entretanto, sugerir solugdes no ambito administrativo;

lIl - rejeitar e determinar o arquivamento de manifestacdes consideradas
improcedentes, mediante despacho fundamentado, podendo o requerente
recorrer da decisdo ao Reitor no prazo de trés dias apds a sua ciéncia;

IV - promover as necessarias diligéncias, visando ao esclarecimento das
questdoes em analise, sendo, no entanto, expressamente vedada a
participagdo do titular da Ouvidoria, ou de qualquer de seus membros, em
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processos de investigacdo preliminar, de sindicancia e administrativos
disciplinares;

V - atender sempre com cortesia e respeito, sem discriminagdo ou
prejulgamento, oferecendo uma resposta objetiva a questdo apresentada, no
menor prazo possivel;

VI - resguardar o sigilo das informacgGes;
VII - elaborar plano de trabalho anual;
VIII - monitorar o cumprimento dos prazos e a adequacgdo das respostas;

IX - promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de conflitos entre as
partes;

X - processar informagdes obtidas por meio das manifestagGes recebidas, em
especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes
de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Cidadao,
documento elaborado pela administracdo da UNIFAL-MG que visa informar
aos cidaddos quais os servigos prestados pela Universidade, como acessar e
obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os
padrées de atendimento estabelecidos; e

Xl - produzir dados, informacGes e relatorios sobre as atividades realizadas e
encaminha-los conforme regulamentacdes e orientagGes da Ouvidoria-Geral
da Unido.

Segundo o art. 42 do Regimento Interno da UA, a Ouvidoria deve atuar em
conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacao,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, direito ao contraditério,
busca da solucao pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo
com as seguintes diretrizes:

I.  agir com presteza e imparcialidade;
II.  zelar pela sua prépria independéncia e autonomia;

lll.  contribuir para consolidar a participacdo da sociedade na avaliacdo e no
direcionamento da administracdao da UNIFAL-MG; e

IV.  contribuir para a efetividade das politicas e dos servigcos publicos no
ambito da universidade.

A Ouvidoria também exerce as atribui¢des de Servigo de Informacgao ao Cidadao
—SIC — da UNIFAL (sic@unifal-mg.edu.br). A titular da UA também é a Encarregada pelo
Tratamento de Dados Pessoais, conforme previsto na Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD).

A.3 Normativos Internos
Em consulta a pagina da Ouvidoria no portal da UNIFAL observa-se o link para
acesso ao seu Regimento Interno, aprovado pela Resolugdo n2 5, de 17 de abril de 2017.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

O atual Regimento Interno da UA estabelece a estrutura da Ouvidoria da UNIFAL,
composta por Ouvidor, Ouvidor Adjunto e servidor técnico-administrativo. Em seu
artigo 29 fica determinado que a Reitoria da UNIFAL é responsavel por garantir a
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infraestrutura material e os recursos humanos necessarios ao pleno funcionamento da
UA.

Todos os 3 membros da Ouvidoria possuem tempo médio de atuacdo na
ouvidoria de um a dois anos e se capacitaram por meio dos cursos disponibilizados pela
Escola Virtual/PROFOCO. A titular do cargo, nomeada em 31/01/2023, é ocupante do
cargo de Professor do Magistério Superior, Bacharel e Licenciada em Histéria, Mestre e
doutora em Educacao.

Contudo, conforme informado em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, a
Ouvidoria conta com a dedicacdo da Ouvidora e o apoio de uma servidora efetiva cujo
trabalho é compartilhado com outros dois 6rgdos/comissdes internas — CPA e CPPD. Em
gue pese haver a figura da Ouvidora Adjunta, no que se refere a realizacdo das
atividades atinentes ao 6rgdo, a titular da funcdo somente o faz “em caso de férias,
impedimento temporario ou afastamento do Ouvidor”, ndo contando, portanto, como
forca de trabalho nos expedientes ordindrios.

A sala da Ouvidoria fica no 42 Andar do Prédio Administrativo, no campus
Alfenas, unidade central da UNIFAL. O prédio se encontra reformado, é bem sinalizado
e totalmente acessivel aos usudrios. Conta com uma antessala e equipamentos
suficientes para a realiza¢do das atividades.

Figura 1: Antessala da UA
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Figura 2: A esquerda, mesa da Ouvidora. A direita, espago para registro de manifestagéo por
usudrios que buscam orientagdo e atendimento presencial.

O atendimento é oferecido pelo telefone +55 35 3701-9014, pelo WhatsApp
institucional 35 99153-2031, pelo e-mail ouvidoria@unifal-mg.edu.br, pelo Fala.BR e
presencialmente nos seguintes horarios:
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e Atendimento Presencial: de 32 a 62 feira, no periodo da manha.
e Atendimento Remoto: 22 feira e de 32 a 62 feira no periodo da tarde.

e Horario de atendimento: das 07:30 as 11:30h e das 12:30 as 16:30h
(todos os dias)

A.5 Mandato da Titular da UA

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeagdo, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao
cargo ou funcdo 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 atual titular da UA, Profa. Dra. Geovania Lucia dos Santos, foi nomeada pelo
Reitor em 31 de janeiro de 2023, para exercer o mandato pelo periodo de 02 anos,
prorrogavel por igual periodo. A indicagdo encontra-se em fase final de aprovacao pela
Controladoria-Geral da Unido.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA, de acordo com a pagina da
Ouvidoria (https://www.unifal-mg.edu.br/ouvidoria/) sdo:

i.  Plataforma Fala.BR;

ii. Atendimento presencial;
iii.  Atendimento remoto;
iv.  Atendimento telefonico;
v. e-mail.

No que se refere ao modo de recebimento de manifesta¢des, a Resolugao do
CONSUNI n2 48, de 24 de setembro de 2021, estabelece que

Art. 62 (..) § 22 Preferencialmente as manifestacbes deverdo ser
encaminhadas em meio eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), da Controladoria-Geral da Unido
(CGU). Também serdo aceitas manifestacdes por meio de atendimento
pessoal, e-mail, carta ou telefone, sendo que tais manifestacdes

Portanto, em relacdo as obrigacGes de transparéncia previstas pelo art. 71 da
Portaria CGU n? 581/2021, constatou-se que estdo dispostas, na pagina da UA na
internet, as principais informacdes sobre o acesso a esses canais de atendimento.
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A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento envio de respostas das manifesta¢cdes de ouvidoria elencadas
no Decreto n? 9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao
disposto no art. 23 da Portaria CGU n2 581/2021.

Para todos os tramites para analise interna de manifestacdes, a UA declarou que
utiliza o SEI - Sistema Eletrénico de Informacdo para o envio e recebimento de
memorandos aos setores responsaveis pela resposta, com nivel de acesso restrito.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Por se tratar de ouvidoria pertencente ao SisOuv,
a ouvidoria setorial deve observar o que diz a Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 12. O tratamento de manifesta¢des de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

| - recebimento da manifestacdo;

Il - registro da manifestagdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Il - triagem;
IV - encaminhamento de manifestagGes para outra unidade, quando couber;
V - analise preliminar da manifestacdo;

VI - solicitacdo de complementacdo de informagdes aos manifestantes,
quando couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo
objeto de manifestagao; e

VIII - consolidagdo, elaboragao e publicagdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade demandada.

(..)

§ 292 As unidades deverdao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIl do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa. (grifos nossos)

Diante de tal informacgdo, é importante lembrar os prazos de atendimento
definidos na Lei n2 13.460/2017:

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdao administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacGes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacGes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo

Com relacdo aos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacbes de
ouvidoria e as demandas de ouvidoria interna registradas no Fala.BR, a titular da UA
declarou que, de modo geral, cria um documento em formato PDF da manifestacdo e o
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envia por memorando ao setor responsdvel para que este preste os devidos
esclarecimentos via SEl. Posteriormente, a UA envia a resposta ao demandante por meio
da plataforma Fala.BR.

Quanto as denuncias, a UA informou que realiza a anonimizagao quando
necessario. Segundo a titular, é feita uma primeira analise junto ao setor envolvido e,
caso a denuncia ou comunicacdo se mostre procedente, é encaminhada a area
apuratodria para investigacdo. Este assunto foi tratado em ponto especifico do relatério.

Importante frisar que as boas praticas sugerem que a unidade de apuracdo de
denuncias e comunicacdes de irregularidades, prevista no inciso V do Decreto n?
10.153/2019, deve ser independente, como a Corregedoria, a Comissdo de Etica e a
Auditoria. Portanto, sem a presenca de vinculos hierdrquicos entre denunciado e
denunciante ou entre o denunciado e a autoridade responsavel pela apuracdo, antes da
abertura do devido processo administrativo correcional, se for o caso, de modo a
garantir o principio da imparcialidade na admissibilidade e julgamento dos
procedimentos correcionais.

A UA n3o promove a mediacdo e conciliagdo entre os usuarios e a UNIFAL.

Um ponto de atencdo é o fato de as manifestacdes encaminhadas para apuragao
sdao concluidas e, em sua maioria, dadas como resolvidas no Fala.BR, ndo aguardando a
apuracao ser finalizada (resolutividade antecipada). O acompanhamento da analise da
area apuratéria é realizado, de acordo com a ouvidora, através dos processos no SEl,
que ficam abertos até sua conclusdo final, e ndo pela ferramenta de registro de
resolutividade do Fala.BR. Ao final da anadlise, os setores de apuragao alimentam o SEl e
concluem o processo. Assunto também tratado em ponto especifico do relatério.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa a informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidadado. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”. A unidade setorial
deve participar desse processo de atualizacdo conforme previsto no Art. 43 da Portaria
CGU 581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenag¢do com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio.

Paragrafo uUnico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;
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Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos drgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n?
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrGes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagdes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.

Como destacado no item Boas Praticas deste relatdrio, a Carta de Servigos da
UNIFAL esta disponivel no portal da Universidade, opgao Servigos para a Comunidade
(https://www.unifal-mg.edu.br/planejamento/servicos-unifalmg/), e relaciona os
principais servicos oferecidos pela Universidade para a sua comunidade interna e
externa, separados por suas categorias e informando o publico ao qual estdo destinados.
Foi elaborada pela Pré-Reitoria de Planejamento, Orcamento e Desenvolvimento
Institucional, com o auxilio da equipe da Ouvidoria. A Carta de Servigos também esta
disponivel no Portal de Servicos do Governo Federal (https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/universidade-federal-de-alfenas).

A.10 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

Por ser uma gestdo recente, e pela reduzida forca de trabalho da Ouvidoria da
UNIFAL, a UA informou que trata e monitora as manifestacdes recebidas pelos diversos
canais disponiveis, além de preparar os relatérios de sua responsabilidade.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

A UA recebeu 234 (duzentos e trinta e quatro) manifestacées de ouvidoria, via
plataforma Fala.BR, no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, com indice de 96% de
respostas ofertadas ao usuario dentro do prazo legal e no tempo médio de 27,06 dias.

3 Disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.
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Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL

SIMPLIFIQUE COMPARE

UNIFAL-MG - Universidade Federal de Alfenas

234 1

ederal de Alfenas
istro = 01/01/2023 -
31/12/2023 TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

01/01/2024 -

do da Resposta = 01/01/202 -
16/02/2024

£ unifal ARQUIVADAS

37

/ UNIFAL-MG - Universidade Federal de Alf..

Data Inicial Data Final

01/01/2023 31/12/202#

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS ‘

*Jé contabilizadas nas outras situades.

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

a) Tipologia das manifestagdes:

O tipo predominante de manifestacao recebida pela UA, no periodo em analise,
de 01/01/2023 a 31/12/2023, foram as comunicacbes de irregularidades, as
reclamagdes e as denuncias, totalizando juntas 85,6% das manifestagdes recebidas.

Imagem 02: Tipologia das Manifestagdes — 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 64 (32,5%)
SOLICITAGAC 10 (5,1%)
t98] DENUNCIA 35 (17,8%)
B SUGESTAO 8 (4,1%)
ELOGIO 10 (5,1%)
S svePuFiQuUE 0 (0,0%)
) comuNICAGAD 70 (35,5%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

b) Resolutividade da demanda:
No periodo em anadlise, de 01/01/2023 a 31/12/2023, os 10 usuarios que
responderam a pesquisa sobre a resolutividade da sua demanda consideraram em 50%
das vezes que sua demanda foi resolvida e 50% que sua demanda ndo foi resolvida.

Observa-se o equilibrio entre a percepcao dos usuarios sobre a resolutividade e
a nao resolutividade das suas demandas. Esses dados sdao uma boa oportunidade para a
UA explorar a relacdo entre a resposta ofertada e a percep¢ao do usuario sobre ela.
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Imagem 03: Percepg¢dio da resolutividade das manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néao

50% 0% 90%

TOTAL DE RESPOSTAS 10

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

c) Satisfacdo com a resposta:
No periodo em analise, de 01/01/2023 a 31/12/2023, apenas 10 usuarios
responderam a Pesquisa de Satisfagdo e apresentaram uma satisfagcao de 52,5% com o
atendimento prestado pela UA.

De modo detalhado temos a metade dos usudrios muito satisfeitos (50%),
seguida pela outra metade dos usuarios que ficaram insatisfeitos ou muito insatisfeitos
(10% - 40%).

Imagem 04: Satisfagdo com o atendimento - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

: 22% SERIE HISTORICA

L X
am
10,00%

Respostas
@ Insatisfeito

® @ Muite Insatisfeito

® @ Muito Satisfeito 5 2 5 O []/D

Satisfacéo Média

50,00%
40,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 10

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

A seguir é descrita a metodologia para obtencao da amostra de manifestagoes,
bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Analise 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 a 31/12/2023,
compreendendo 234 manifestacdes.*

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestacdes, mantendo-se a
proporcdo de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdo da amostra por tipo
de manifestagao:

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 36
Denuncia 19
Elogio 6
Reclamagdo 29
Simplifique
Solicitagao 6
Sugestao
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 atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

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 n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado

4 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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“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdao no Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

Satisfacdo do usuario: 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 cidadados 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 manifestagdo: 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 usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

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

m N3o I

B Sim

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.

Como

se observa no grafico, a UA respondeu 98% das manifestacGes no prazo

estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacdo.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificado?

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.
Em 100% da amostra analisada, o assunto da manifestacao foi classificado.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A tipologia da manifestagdo esta correta?

... I
m Nao l

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.

A tipologia das manifestacGes estava correta em 97% da amostra analisada, sem
prejuizo no tratamento das trés manifestacdes cuja classificacdo foi considerada
equivocada.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informag0es contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

. I
oo

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 relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 13 respostas nao foram
consideradas suficientes. As respostas foram muito extensas, com pouca objetividade e
com falta de imparcialidade, ja que grande parte foi escrita pelo préprio servidor citado
na manifestagdao consistindo em defesa pessoal sobre os fatos relatados. Portanto, as
respostas poderiam ter abordado mais diretamente o fato citado na manifestacao.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

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

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.

Em todos os casos amostrados, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de
demanda de competéncia da Ouvidoria.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

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

asm I
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Fonte: elaboragao prépria.

Na andlise da amostra, verificou-se que 19 manifestacdes foram concluidas e
dadas como resolvidas no Fala.BR logo apds o encaminhamento as respectivas areas
competentes, sem aguardar a finalizacdo do processo de apuracao ou providéncia
(resolutividade antecipada). Assunto tratado em ponto especifico deste relatério.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

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

—
m N3o I
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicagao, das 36 comunicag¢des presentes na amostra, 34
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Duas delas estavam
apenas com o print da manifestacao no Fala.BR, sem informacgdes sobre a reclamacao,
fato que foi reportado a Ouvidoria e corrigido oportunamente. As demais 64
manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

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

_—

m 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.

As respostas das denuncias analisadas informaram sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Uma delas foi
considerada inadequada por apresentar apenas o print da manifestacdo no Fala.BR, sem
informagdes sobre a dendncia, fato que foi reportado a Ouvidoria e corrigido
oportunamente. Uma reclamacdo foi considerada pela equipe de auditoria como
denuncia e por isso incluida nesta andlise. As demais manifestacdes, por sua vez, ndo se
enguadram como dendncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia / Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboracgdo prépria.

Do total de manifestacGes passiveis de pseudonimizacao, foi feita uma amostra
para avaliar a pseudonimizacdo por meio do encaminhamento pelo sistema SEI. Das 18
denuncias, uma reclamacdo e 6 comuniacbes, 16 foram encaminhadas ao setor
apuratorio com dados pessoais do denunciante ou foram enviadas na integra para o
denunciado, com possibilidade de identificagdo do denunciante.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?

HSim
H N3o _
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Fonte: elaboragao prépria.
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Das 19 denuncias e 36 comunicacdes analisadas na amostra, foram identificadas
17 manifestagdes em que houve diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente
envolvidos nos fatos relatados, visto que as respostas foram elaboradas pelos préprios
docentes (ou baseadas nas respostas desses agentes) citados na
denuncia/comunicagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
—
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 em 25 das 29
reclamacdes analisadas, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em quatro reclamacdes, entretanto, a resposta ndo continha analise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 71
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - 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: elaboragdo prépria.

As respostas de todas as 6 manifestacdes do tipo solicitacdo apresentam
explicacGes sobre adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais
94 manifesta¢des ndao se enquadram como solicita¢ado.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adogdo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim
H Nao

N/A

r T T T T T T T T T 1
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Fonte: elaboragao prépria.
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Das respostas das 4 manifestacdes do tipo sugestdo analisadas, uma ndo informa
sobre a possibilidade de adog¢dao da medida sugerida, conforme determinagao
normativa, apenas agradece a sugestao.

Grdfico 14: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 14

Pergunta 14 - 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 6 elogios da amostra, em todos os casos foi dada ciéncia ao
responsavel pelo servico publico e a sua chefia.

Sobre manifestacées do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestacdo na amostra analisada.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-
se que 68 foram consideradas adequadas, 29 parcialmente adequadas e 03
inadequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questao?

W Adequado
Parcialmente adequado
M Inadequado I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
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Grdfico 16: Andlise das Manifestagoes - Avalia¢éo Geral por Tipo

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamacdo
Simplifique
Solicitagdo

Sugestao

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

B Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragao prépria.

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em anadlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre as 29 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se que 22 delas se referem a denuncias e comunicacdes de
irregularidade, que em muitos casos foram respondidas diretamente pelo docente
citado na manifestagao, incorrendo em diligéncia a area supostamente envolvida nos
fatos relatados e sem a devida pseudonimizacao.

De outro modo, as manifestagdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, todas as 3
manifestacdes inadequadas eram comunicacdes.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as oportunidades
de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela
equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

O Relatodrio Preliminar de Avaliagao da Ouvidoria da UNIFAL foi encaminhado a
UA por meio do OFICIO N2 8914/2024/NAOP-MG/MINAS GERAIS/CGU, de 20/06/2024.
Em resposta, a ouvidora enviou a seguinte manifesta¢do, por e-mail, em 05/07/2024:

“Com nossos melhores cumprimentos, manifesto plena concordancia com o
que foi apontado no Relatério Preliminar de Avaliagdo de Ouvidoria da
UNIFAL, dado o entendimento de haver pertinéncia em todos os
apontamentos.

A titulo e informacgdo, contudo, tego, a seguir, consideracdes em relagdo aos
itens apontados nas conclusdes do supracitado relatorio:

1.1. Utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR para tratamento de
manifestagGes:

Informo ja estar em curso o processo de ado¢do do Mddulo de Triagem e
Tratamento das Manifestacdes do Fala.Br iniciado no dia 19/06, com previsdo
de conclusdio no més de setembro, conforme processo SEI n@
23087.008779/2024-80;

1.2. Fragilidades no fluxo de tratamento de dentncias e comunica¢des, com
encaminhamento diretamente a servidores e ndo ao setor responsavel pela
apuragao dos fatos, sem a devida pseudonimizacgdo:

Tal fragilidade tem sido mitigada por meio dos seguintes expedientes: a)
criacdo da Corregedoria para recebimento e tratamento das dendncias e
comunicagles; b) orientagdo das unidades colaboradoras no sentido de
assumirem a responsabilidade pela apuracdo, sem dar acesso as
manifestacGes as pessoas denunciadas; c) ado¢do do mddulo de triagem e
tratamento de manifestagdes do Fala.Br visando, entre outros, a
rastreabilidade e limitacdo do acesso as manifestacGes somente a quem,
efetivamente, for trata-las.

No tocante pseudonimiza¢do, a Ouvidoria tem se mantido atenta para
garantir o procedimento em todas as situagdes;

1.3. Resolugdo do Conselho Universitario prevé apenas o tratamento de
denuncia identificada:

Ja temos elaborada Minuta de nova Resolu¢do na qual esta orientagdo
inadequada esta revista em conformidade com as diretrizes da CGU/OGU e
da legislacdo pertinente. Tal Minuta serd submetida brevemente para
aprovagdo do Conselho Superior;

e 1.4. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das manifestagdes:

Tal fragilidade decorre da falta de entendimento da diferenciagcdo entre
conclusdo e resolutividade. A partir do didlogo com essa auditoria, tal
entendimento foi revisto, possibilitando adequar os procedimentos as
diretrizes e expectativas da CGU/OGU.”

Analise:
A UA acatou o posicionamento da equipe de auditoria e ja apresentou as
medidas que estdo sendo tomadas para atender as recomendac¢des emitidas.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Respons. Prazo para
Recomendagao Agdo pela . P Estado atual Beneficio
~ implement.

execug¢ao
i. Utilizar a Plataforma Adogao do Ouvidoria Iniciado em Cadastramento | Maior rastreabilidade e
Fala.BR como o canal Mddulo de Junho de 2024 de mensuragdo de
oficial de gerenciamento Triagem e com preNV|sao de | colaboradores resolutividade, ,

. " Tratamento conclusdo da minimizando, também, a
das manifestac¢oes de . N . . "
idori fim d Fala.BR como implementacdo, replicacdo de informacgdes
ouvidoria, a Tim de canal exclusivo emtoda a sensiveis em outros
possibilitar maior de tramitagdo e universidade, sistemas
rastreabilidade e gerenciamento até dezembro
mensurag¢ao de de de 2024
resolutividade, manifestacbes
minimizando, também, a
replicacao de informagdes
sensiveis em outros
sistemas
ii. Encaminhar as Adogdo do Ouvidoria Iniciado em Cadastramento | TRAMITACAO
inci Médulo de Junho de 2024 de -
dendincias e Tri Ao d laborad .1. Dentncias e
comunicaces aptas riagem e com previsdo de | colaboradores comunicacBes: As
Tratamento conclusdo da

diretamente a drea
apuratodria, com a devida
protecdo dos dados do
denunciante

Fala.BR como
canal exclusivo
de tramitagao e
gerenciamento
de
manifestacoes
RESOLUCAO

implementacao,
em toda a
universidade,
até dezembro
de 2024

denuncias recebidas pelo
Fala.BR tramita para a
unidade apuratoria
competente, de acordo
com os seguintes critérios:

I.1.1 - a Corregedoria
guando se tratar de
possiveis infragdes
disciplinares de
servidores;

1.1.2 - 3 Comiss&o de Etica
quando se tratar de
possiveis desvios de
conduta ética;

I.1.3 - a Auditoria Interna
qguando os fatos relatados
exigirem apuragdo de
possiveis praticas de
ilegalidades ou
irregularidades
envolvendo processos de
governanga, de
gerenciamento de riscos e
de controles internos, nos
termos da legislacdao
federal;

1.1.4 - 3 Pré Reitoria de
Assuntos Comunitarios e
Estudantis quando se
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Respons.

Recomendagao Agao pela .Prazo para Estado atual Beneficio
~ implement.
execug¢ao
tratar de questdes
envolvendo
exclusivamente discentes;
1.1.5 - a Pré Reitoria de
Administragdo e Finangas
guando se tratar de
questdes envolvendo
exclusivamente
colaboradores
terceirizados; ou
1.1.6 - as demais unidades
organizacionais quando se
tratar de respectiva
competéncia de apuragdo
ou de verificagdo do
cumprimento de
atribuicdo regimental
correspondente.*
Criacdo da Reitoria Resolucdo Concluido Maior rastreabilidade e
Corregedoria CONSUNI N2 22, mensurag¢do de
DE 26 DE resolutividade,
MARCO DE minimizando, também, a
2024 Institui a replicagao de informacgdes
Coordenadoria sensiveis em outros
de Assuntos sistemas
Correicionais e
Integridade —
Caci
iii. Rever a Resolugdo n? Aprovagado de CONSUNI A Minuta da Em andamento | Garantia do principio da
55/2018, do Conselho Nova Resolugdo nova Resolugdo protecdo a identidade da
Universitério, inserindo em ja estd na Pauta pessoa denunciante, sem
- conformidade do Conselho declinar da
em seu texto a previsao . s
coma Superior, com responsabilidade de
de trlatament? das legislagao. previsdo de apurar ilicitos ou suspeita
denuncias annimas, discussdo e de ilicitos, conforme
conforme determinado aprovagdo em legislacdo vigente
pela legislagao vigente breve
iv. Registrar a Adequacgdo no Ouvidoria J4 estd sendo Em execugdo Permitira CGU e a

resolutividade no Fala.BR
para o acompanhamento
gerencial das
manifestagoes

procedimento
de registro de
informacgdes no
Fala.BR

realizado

UNIFAL-MG maior
conhecimento e controle
da resolutividade de
dendncias, fatos e/ou
situagOes registradas no
Fala.BR
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperacdo e Empatia.



