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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de Ouro Preto — UFOP.
Municipio: Ouro Preto — MG.

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

Periodo avaliado de manifestagées: 01/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugdo: agosto a dezembro de 2024.



Qual foi o
trabalho
realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da
Universidade Federal de
Ouro Preto, unidade de
ouvidoria setorial integrante
do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),

receber e

responsavel por
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 prestagao do
servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas a
luz da Lei n? 13.460/2017,
dos Decretos n2 9.492/2018
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n2
581/2021, vigente a época e
substituida pela Portaria
Normativa CGU n2

116/2024.

e n9

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 fun¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribuicbes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A Ouvidoria setorial merece destaque entre os produtos e
servicos entregues pela unidade de ouvidoria avaliada a
sociedade. Nado obstante, foram identificadas oportunidades
de aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como:

1. Desatualizacdo das normas que regem as atividades de
Ouvidoria;

2. Necessidade de centralizagdo do recebimento e
tratamento de todas as manifestagdes na Ouvidoria da
UFOP;

3. Insuficiéncia guantitativa da
disponibilizada a Ouvidoria;

4. N3o elaboragdo/auséncia no sitio da Ouvidoria das
informacgdes previstas na Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

5. N3o registro dos subassuntos/tags nas manifestacdes
recebidas por meio da Plataforma Fala.BR;

6. Fragilidade no procedimento de pseudonimizacdo no
tratamento das dendncias e comunicagoes;

7. Inadequagdo no registro da resolutividade das
manifestacdes;

8. Nio elaboragdo/Auséncia da divulgacdo do Relatorio de
Gestdo na pagina da Ouvidoria.

mao-de-obra

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdao consignados nos achados deste

relatério foram apresentados e discutidos juntamente com a

unidade avaliada por ocasido da reunido de busca conjunta,

onde foram abordadas as causas das fragilidades e

apontadas propostas de saneamento e proposicio de

recomendacgdes que, se implementadas, poderao contribuir

para o aprimoramento da gestdo das atividades de

ouvidoria.

1. Atualizagdo das normas que regem as atividades de
Ouvidoria;

2. Centralizagdo do recebimento e tratamento de todas as
manifesta¢des de ouvidoria na Unidade Setorial;

3. Amplia¢cdo da m3do-de obra disponibilizada a Ouvidoria;



Efetivar o uso dos subassuntos/tags no tratamento das
manifestacdes;

Elaborar o Relatdrio de Gestdo e garantir sua devida
divulgacao;

Atualizar as informacgGes disponibilizadas no sitio da
Universidade/Ouvidoria, inclusive com os fluxos de
todas as tipologias;

Realizar a pseudonimizacdo dos elementos de
identificacdo do denunciante;

Realizar o registro da resolutividade como “Sim”,
guando ndo mais persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade interna responsavel.

Incorporar a¢des de ouvidoria ativa com a finalidade de
prestar orientacGes, receber manifestacdes, coletar
dados, realizar pesquisas, avaliar servicos e engajar
usuarios nos canais de participagao e controle social.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

CUNI Conselho Universitario

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informagao

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
oGU Ouvidoria-Geral da Unido

Ti Tecnologia da Informacdo

UA Unidade Avaliada

UFOP Universidade Federal de Ouro Preto

QA Questionario de Avaliacdo
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOP

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges 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 prestacao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a ampliagdo do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governanca, gestdao 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 E ESCOPO

A avaliacdo das unidades setoriais do SisOuv, realizada pela OGU, no exercicio da
competéncia de supervisdao técnica, tem como objetivo verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliacdo também visa
identificar questGes que apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicdes
legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacgdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria CGU n? 581/2021, (substituida pela Portaria Normativa
CGU n? 116/2024) incluindo os elementos necessarios ao seu desempenho, tais como:
a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais de atendimento, os normativos
internos e os sistemas informatizados. O objeto da avaliacdo também inclui os riscos
gue possam afetar o cumprimento da missdo institucional da ouvidoria avaliada.

J4 o escopo da avaliacao, que determina os limites do trabalho, aquilo que sera
avaliado ou ndo, restringe-se aos seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada; ii) o acompanhamento dos servigos publicos prestados
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pelo respectivo érgao ou entidade; iii) a participacdo e a defesa dos usuarios dos servicos
publicos; e iv) a gestdo e a governancga da unidade de ouvidoria.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

I.  planejamento;
II. interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
lll.  apresentacdo do relatdrio preliminar;
IV.  reunido de busca conjunta de solucées;
V.  publicagdo de relatério final de avaliagao;

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

VIl.  monitoramento da implementa¢ao das recomendac¢des, com base nos
resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da UFOP, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/), no
Painel Resolveu?, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise do tratamento das manifesta¢des realizado pela Unidade
setorial, foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas
e concluidas na Plataforma Fala.BR. Dessa forma, foi selecionada para andlise uma
amostra de 100 manifestacdes com resposta conclusiva, isto &, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo. Desse modo, buscou-se
identificar as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizada interlocucdo com a
equipe da ouvidoria para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

Conforme o Estatuto da Universidade, a UFOP é uma fundacdo de direito publico
com sede e foro na cidade de Ouro Preto. Ela é organizada de forma multidisciplinar e
possui autonomia didatico-cientifica, administrativa, financeira e patrimonial,
respeitando a legislacdo vigente, o Estatuto, o Regimento Geral, os regimentos dos


https://falabr.cgu.gov.br/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOP

orgdos que compdem sua estrutura institucional e as resolucbes de seus o6rgdos
colegiados.

Sobre a Ouvidoria, o Regimento Interno dela foi aprovado pela Resolugao CUNI
n2 2423, de 27 de maio de 2021. A norma prevé:
Art. 12 A Ouvidoria da Universidade Federal de Ouro Preto é um 6érgao de
promogdo e defesa dos direitos de estudantes, servidores(as) docentes,
servidores(as) técnico-administrativos(as) e da comunidade
extrauniversitaria em suas relagdes com a UFOP, em suas diferentes
instancias administrativas e académicas.

Paragrafo Unico. Considera-se a Ouvidoria a instancia publica de controle e
participagdo social, responsavel pelo tratamento das reclamagdes,
solicitagGes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos
servigos publicos prestados pela UFOP, sob qualquer forma ou regime, com
vistas ao aprimoramento da gestdo publica e a garantia da transparéncia em
suas agoes.

A estrutura da Ouvidoria estd prevista no art. 32:

Art. 3 ° A Ouvidoria da Universidade Federal de Ouro Preto tera a seguinte
estrutura administrativa:

| - Ouvidor(a);

Il — Ouvidora Adjunta

Il - Assessoria técnica;

IV - Coordenacdo de Servigo de Informagdo ao Cidadao - SIC

§ 1 o A Assessoria Técnica bem como a Coordenagao do SIC sdo constituidas
por servidores técnico-administrativos efetivos.

§ 2 o Caberad a Reitoria da UFOP garantir a infraestrutura material e os
recursos humanos necessarios ao pleno funcionamento da Ouvidoria.

§ 3 o0 Cabera a Ouvidora Adjunta o acompanhamento e encaminhamento de
procedimentos ou situagGes identificadas como tendo questdes relativas a
violéncia contra a mulher em sua origem ou fundamento principal.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFOP estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria:

1. Achados
1.1. Boas Praticas

1.1.1. Parceria com o Projeto de Extensdo “Ouvidoria Feminina”

A Ouvidoria da UFOP conta com a parceria do Projeto de Extensdo “Ouvidoria
Feminina”, o qual é um espaco institucional de acolhimento e encaminhamento de
denuncias de mulheres em situacao de violéncia na UFOP e na comunidade.

O Projeto atende qualquer pessoa que se reconheca socialmente como mulher
e tenha sofrido uma violéncia — psicoldgica, moral, patrimonial, fisica ou sexual -

10



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOP

motivada por género. O Projeto de Extensdo acolhe mulheres da universidade, da
comunidade de Ouro Preto e seus distritos. Na atual auséncia de Projetos de Extensdo
de Ouvidoria LGBTQIA*, antirracista e anticapacitista na UFOP, a Ouvidoria Feminina
acolhe provisoriamente essa populacao.

O projeto realiza acdes na drea pedagodgica-educacional, como a organizacao
palestras; cursos; elaboracdo de cartilhas; grupo de estudos quinzenal sobre temas de
género; producdo de conteldo online, cooperacgdes interinstitucionais, e promocao de
acolhimento, como uma rede de psicdlogas, psiquiatras e advogadas parceiras gratuitas.
Assim, atua na area preventiva e de acolhimento, e no encaminhamento para resolucao
de conflitos.

1.2. Desatualizacao das normas que regem as atividades de Ouvidoria da UFOP

Primeiramente, importante esclarecer que o Decreto n? 9.492/2018, o qual
regulamentou a Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, prote¢do e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica federal, instituiu
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e atribuiu a Ouvidoria-Geral da Uniao
a competéncia de atuar como érgao central do Sistema (art. 62).

O art. 72 do mencionado Decreto também prevé:

Art. 72 As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal ficardo sujeitas a orientagdo
normativa e a supervisio técnica do drgdo central, sem prejuizo da
subordinagdo administrativa ao érgdo ou a entidade da administracdo publica
federal a que estiverem subordinadas.

Posto isso, a partir dos trabalhos de avaliacdo, o qual compreendeu, dentre
outros, o exame das normas internas que regem as atividades de ouvidoria da UFOP,
verificou-se a necessidade de atualiza¢dao delas, de modo que estejam em conformidade
com a legislacdo geral que rege a matéria e com a orientagcdo normativa deste 6rgao
central.

A titulo de exemplo, mencionamos alguns trechos que requerem
atualizacdo/aprimoramento da redacgdo, sem prejuizo de outros apontamentos:

a) Regimento Interno da Ouvidoria da UFOP

a.1) O Artigo 16 do referido normativo tem o seguinte texto:
Art. 16 o A Ouvidoria podera declarar improcedentes, documentando o fato,
as manifestagGes incoerentes ou contendo assédio, trotes, perseguicdo,

ameagas, intimidagdo, com clara finalidade difamatdria ou de prejudicar e
atingir a honra de alguém.

O Decreto n? 10.153/2021 prevé que a analise dos fatos cabe a unidade de
apuracao, ndo cabendo a Ouvidoria emitir juizo sobre a procedéncia ou ndo, mas apenas
sobre os requisitos minimos para prosseguimento da dendncia. Assim, deve existir um
cuidado no sentido de delimitar a atuacao da ouvidoria e da unidade de apuracao.

Art. 32 Para fins deste Decreto, considera-se: (...)

IV - habilitagdo - procedimento de analise prévia por meio do qual a unidade
de ouvidoria verifica a existéncia de requisitos minimos de autoria,

11
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materialidade e relevancia para a apuragdo da denuncia e o seu
encaminhamento a unidade de apuragdo; e

V - unidade de apuragdo - unidade administrativa ou autoridade com
competéncia para realizar a andlise dos fatos relatados em dentincia

a.2) O Artigo 17 também precisa ser revisitado:

Art. 17 o As manifesta¢Oes poderdo ser encaminhadas: (...)

§ 2 o As manifestagbes anonimas deverdo ser justificadas no formulario
eletronico por seu autor, cabendo ao Ouvidor aceitar ou ndo as razoes.

§ 3 0 Nos casos em que aceitar uma manifestagdo anénima, o(a) Ouvidor(a)
deverd informar, no formulario eletrénico ou no documento resultante desse
ato, as razdes do acolhimento dessa manifestagao.

§ 4 0 N3o serdo levadas em consideragdao manifestagcdes andnimas de elogio.

Diferente do previsto pelo Regimento Interno da UFOP, a Lei n2 13.460/2017
prevé que o denunciante pode formular a denuncia por qualquer meio existente,
inclusive anénima. Nao sendo anénima, ainda assim, o art. 62 prevé que os elementos
de identificacdo preservados desde o recebimento da denuncia e que, em nenhuma
hipdtese, serd recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos termos Lei n2

13.460/2017.

Art. 52 As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
garantirdo ao denunciante a possibilidade de:

| - formular a dentincia por qualquer meio existente, inclusive oralmente,
hipdtese na qual sera reduzida a termo;

Il - ter acesso livre e gratuito aos meios e aos canais oficiais de recebimento
de denuncia, vedada a cobranca de taxas ou de emolumentos; e

(...)

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da dentncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n2 13.608, de 2018

()

Art. 11. Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

a.3) O Regimento Interno ainda mantém a previsdo que estava contida na revogada
Instrucdao Normativa CGU n? 5, qual seja, que cada ouvidoria publica federal deveria
informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de denuncia praticada por agente
publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramento
Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou equivalente.

§ 5 0 A Ouvidoria devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de
denuncia contra servidor efetivo ou agente publico no exercicio de Cargos de
Diregdo (CD), a partir do nivel 4 ou equivalente (IN 5 CGU).

Sobre isso, reitera-se que a Instrugcdao Normativa CGU n2 5 foi revogada em 2021.

12
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b) Portaria Reitoria UFOP n2 123/2022 (Estabelece o fluxo interno para o tramite e

tratamento de denuncias no dmbito da Universidade Federal Ouro Preto)
Art. 12(...) § 52 A dentncia recebida por qualquer unidade da Universidade
Federal de Ouro Preto deverd ser encaminhada, obrigatéria e
impreterivelmente, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a Ouvidoria da UFOP,
para insergdo no sistema informatizado préprio do Governo Federal.

Ocorre que, a Lei n? 13.460/2017 prevé que os 6rgdos e entidades adotardo
medidas que assegurem o recebimento de dentincia exclusivamente por meio de suas
unidades de ouvidoria. Nao devendo assim, ocorrer uma permissao legal, para que
outras unidades, ndo preparadas para atender as obrigagdes da atividade de ouvidoria,
como por exemplo, de protecdo ao denunciante, recebam e tratem as manifestacdes.

Lei n2 13.460/2017

Art. 42 A denlncia sera dirigida a unidade de ouvidoria do d6rgao ou
entidade responsavel, observado o disposto no Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018.

§ 12 Os 6rgaos e entidades adotardao medidas que assegurem o recebimento
de denuncia exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

c) Estatuto da Universidade Federal de Ouro Preto e Resolu¢gdo CUNI N2 2423/2021
O Estatuto da Universidade Federal de Ouro Preto, art. 13, prevé que o mandato
do reitor é de 4 anos:
Art. 13. Os cargos e as fungdes sujeitos ao principio eletivo tém mandato de
4 (quatro) anos para o mandato eletivo do dirigente (reitor, vice-reitor,
diretor e vice-diretor de unidade), 2 (dois) anos para docentes e técnicos

administrativos em educacdo e de 1 (um) ano para os discentes, permitida
uma Unica reconducdo, excetuados aqueles mandatos previstos (...)

A Resolugdo CUNI n2 2423/2021 que aprova o Regimento da Ouvidoria Geral da
Universidade Federal de Ouro Preto e da providéncia estabelece que o mandato do(a)
Ouvidor(a) e da Ouvidora Adjunta serdo encerrados conjuntamente com o mandato
do(a) Reitor(a) que os(as) indicou para aprovacdo pelo CUNI. Ou seja, teria a duracdo de
4 anos, coincidindo o inicio e o fim, salvo deliberacdo do CUNI.

Resolugdo CUNI N2 2423/2021 -

Art. 42 A Ouvidoria da Universidade Federal de Ouro Preto sera administrada
por um(a) Ouvidor(a), a ser indicado(a) pelo(a) Reitor(a) e aprovado(a) pelo
Conselho Universitdrio da Universidade Federal de Ouro Preto, nos termos da
legislagdo vigente. (...)

§ 4 o mandato do(a) Ouvidor(a) e da Ouvidora Adjunta serdao encerrados
conjuntamente com o mandato do(a) Reitor(a) que os(as) indicou para
aprovacgao pelo CUNI.

§ 5 o A destituicdo do(a) Ouvidor(a) ou da Ouvidora Adjunta, em momento
diverso ao do término de mandato do(a) Reitor(a), ocorrera por deliberacdo
do CUNIL.

Essa previsdao da Resolucdo CUNI N2 2423 vai de encontro ao previsto na Portaria
CGU n21.181/2020, de 10/06/2020, a qual dispde sobre critérios e procedimentos para
a nomeagao, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugado ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
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de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv. Ressalta-se que essa Portaria, preve,
inclusive, que serdo nulas as exoneragdes ou dispensas de titulares de unidades setoriais
do SisOuv com fundamentos diversos dos previstos, sem a prévia aprovacao da CGU.

A Portaria CGU n2 1.181/2020, prevé:

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
sera de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo

Art. 92 O ¢6rgdo ou entidade devera comunicar a CGU a exoneragdo ou
dispensa imediata que decorrer de pedido do titular, falecimento ou do
encerramento do vinculo funcional do titular da unidade setorial de
ouvidoria com o Servico Publico Federal, sem prejuizo da ado¢do de
providéncias para a indicagdo de novo titular, no prazo previsto no § 22 do
art. 29.

(..)

§ 22 S3ao nulas as exoneragbes ou dispensas de titulares de unidades
setoriais do SisOuv com fundamentos diversos dos previstos no caput, sem
a prévia aprovagao da CGU.

Art. 10. A proposta de dispensa ou exoneragdo do titular da unidade setorial
de ouvidoria do SisOuv pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade devera
ser motivada, e a justificativa encaminhada previamente a aprovagdo da CGU,
gue a analisard em até vinte dias, contados do recebimento.

(..)

Art. 12. Os orgaos e entidades do SisOuv terdo o prazo de cento e oitenta
dias para adequar seus normativos, no que couber, de modo a cumprir
integralmente o teor da presente Portaria.

Sobre as regras a serem observadas em relacdo aos mandatos dos Quvidores dos
SisOuv, a Portaria CGU n2 1.181, de 10/06/2020, art. 12, concedeu o prazo de 180 dias
para que os 6rgaos e entidades se adequassem. Todavia, a Resolugao CUNI n2 2423, de
27 maio de 2021, mesmo apas decorridos 11,5 meses do inicio da vigéncia da norma,
ela foi publicada em desacordo.

Acrescenta-se que a norma, aos moldes atuais, com a previsdao dos mandatos do
Ouvidor e da Quvidora Adjunta serem encerrados conjuntamente com o mandato do(a)
Reitor(a) que os(as) indicou para aprovagao pelo CUNI, é incoerente ao conceito de
“mandato”. Pois, essa figura prevista no ordenamento administrativo brasileiro, busca
a independéncia funcional e o resguardo de interferéncias politicas, ndo devendo, assim,
estar atrelada, vinculada ao mandato do Reitor(a) que os(as) indicou para aprovacao

pelo CUNI.

Nesse sentido, para a protecdao do mandato dos ouvidores, a Portaria CGU n2
1.181/2020 listou as hipoteses de desligamento, quais sejam: pedido do titular,
falecimento ou o encerramento do vinculo funcional do titular com Servigo Publico.
Observa-se que nao foi citado o pedido de afastamento ocorrer pelo dirigente do érgao
ou por algum conselho, e completou: sdo nulas as exoneragdes ou dispensas de titulares
de unidades setoriais do SisOuv com fundamentos diversos.

14



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOP

Diante do exposto, verifica-se a necessidade de que a Universidade Federal de
Ouro Preto, com o auxilio da Ouvidoria, realize uma vasta revisdo das normas em uso,
de modo que elas estejam convergentes com os normativos atuais que regem a matéria.
Evitando, assim, acOes e procedimentos sem o devido amparo legal e com inobservancia
aos direitos dos usuarios dos servicos publicos.

1.3. Necessidade de centralizacido do recebimento e tratamento de todas as
manifestagdes na Ouvidoria da UFOP

Os exames realizados no ambito deste trabalho de avaliacgdo demonstraram que,
mesmo existindo normas gerais (Lei n? 13.460/2017) e normas internas (Portaria
Reitoria n? 123/2022), as unidades da UFOP n3o estdo atuando em conformidade com
os normativos. Em outras palavras, ndo estdo enviando todas as manifestacdes
recebidas para tratamento pela Ouvidoria.

A Lein? 13.460/2017 estabelece:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cGes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(..

VI - Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagoes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adog¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o érgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdaos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacoes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

(...)

Verifica-se que, ndo compete a nenhuma unidade académica (escolas e institutos
da Universidade) e setores administrativos (pré-reitorias, diretorias e coordenadorias)
receber manifestagdes de Ouvidoria.

No mesmo sentido, a Portaria Reitoria n? 123/2022, art. 12, § 59, prevé:

Art. 12 Estabelecer o fluxo interno para o tramite e tratamento de denuncias
no ambito da Universidade Federal de Ouro Preto (UFOP), com objetivo de
dar efetividade a apuragdo dos fatos denunciados e tornar mais eficiente o
processo de deteccdo de indicios de ilicitude nas praticas e procedimentos
internos, bem como prevenir futuras irregularidades. {...)

52 A denuncia recebida por qualquer unidade da Universidade Federal de
Ouro Preto devera ser encaminhada, obrigatdria e impreterivelmente, no
prazo de 5 (cinco) dias uteis, a Ouvidoria da UFOP, para inser¢do no sistema
informatizado préprio do Governo Federal.

Em que pese a UFOP tenha legislado nesse sentido, coma a Portaria Reitoria n?2
123/2022, é indispensavel que a Universidade também atue em prol do cumprimento
das normas por todas as instancias académicas e administrativas.

A importancia do recebimento e tratamento das manifestacdes pela unidade de
Ouvidoria ndo se limita a uma questdo formal, mas também reside no fato de que a
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relacdo entre o 6rgdo e o cidaddo respeite as orientacdes e previsoes legais que nem
sempre serdo adotadas por areas alheias a Ouvidoria, tais como?!:

Uso de linguagem precisa, objetiva, simples e acessivel, utilizacdo de
termos e expressdes compreensiveis ao manifestante, evitando-se
expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso
corrente;

Respeito aos prazos de respostas;

Protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracao publica federal direta e indireta;

Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacgdes aos
gestores com vistas ao aprimoramento da prestacdao dos servigos e a
correc¢ao de falhas;

Realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgdo ou entidade a
gue estejam vinculadas para a adequada execucdo de suas competéncias,
dentre outras.

Além disso, é preciso que esteja bem claro a todas as dreas técnicas, que, cabe a
Ouvidoria fornecer aos cidaddos as respostas as suas solicitacGes, reclamacdes,
sugestdes e elogios, bem como realizar a correta e tempestiva marcagao da
resolutividade na Plataforma Fala.BR.

Para o atendimento dessas obriga¢des pela Unidade Setorial, o Decreto n2
9.492/2018 instituiu a prerrogativa de que as Unidades podem solicitar informacdes as
areas dos orgdos/entidades da administra¢do publica federal responsaveis pela tomada
de providéncias, as quais deverao responder no prazo de vinte dias, contado da data
de recebimento do pedido na drea competente, prorrogavel uma vez por igual periodo
mediante justificativa expressa.

Decreto n2 9.492/2018:

Art. 18. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal elaborardo e apresentardo resposta conclusiva as manifestacGes
recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o
usudrio de servigo publico sobre a decisdo administrativa. {...)

§ 62 As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal poderdo solicitar informagGes as dreas dos 6rgdos e das entidades
da_administracdo publica federal responsdveis pela tomada de
providéncias, as quais deverao responder no prazo de vinte dias, contado
da data de recebimento do pedido na drea competente, prorrogavel uma
vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

Sobre a marcacdo da Resolutividade, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024,

prevé:

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

! portaria Normativa CGU n2 116/2024
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Pardgrafo Unico: No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registrard informag¢do sobre a
resolutividade da manifestagdo, observando-se que:

I) a manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel; e (redagdo
dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024)

I1) a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel. (redagdo
dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024)

Por fim, retornando a Lei n2 13.460/2017, imperioso frisar que ela disp0s sobre
alguns conceitos tratados por ela:

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgao ou entidade
da administracdo publica;

Il - administragao publica - 6rgao ou entidade integrante da administragao
publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgao; e
V - manifestagdes - reclamagdes, dentncias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagdo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao
de tais servigos.

Frente ao exposto, verifica-se a impossibilidade de que o tratamento de
manifestacGes de ouvidoria ocorra em unidades académicas/administrativas que ndo a
Unidade Setorial de Ouvidoria.

1.4. Insuficiéncia quantitativa da mao-de obra disponibilizada a Ouvidoria com vistas
a viabilizar a centralizagdo dos trabalhos e a respectiva conformidade com os
normativos

Como é possivel verificar ao longo deste relatdrio, que a execugao das atividades
de ouvidoria na UFOP ndo estd em conformidade com a legislacdo, apesar dos esforcos
dispensados pela Ouvidoria para que isso ocorra.

Para viabilizar as alteracGes e atualizacdes normativas que deve ocorrer, bem
como a regular e eficiente execucdo das atividades aos moldes das normas que regem a
matéria, a UFOP deve avaliar a ampliacdo do quadro de pessoal da Quvidoria, como por
exemplo, a lota¢do de servidores e/ou terceirizados incumbidos de atividades de apoio
ao titular da Quvidoria, o qual, por sua vez, atualmente, acumula a funcdo de docente e
do Servico de Informacdo ao Cidadao-SIC.

Nesse sentido, oportuno mencionar que os usudrios dos servicos publicos
possuem os seguintes direitos, os quais devem ser objeto de empenho pelos drgaos e
entidades publicas:
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Lei 13.460/2017:

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar
manifestacdes perante a administracdo publica acerca da prestagao de
servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade
responsavel (...)

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

Nesse sentido, observa-se que, a ampliagao dos recursos destinados a ouvidoria
pela alta gestdo do 6rgao, sejam recursos fisicos, tecnolégicos ou de mao-de-obra, estao
relacionados ao atendimento, ao respeito dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos. E ainda, as competéncias previstas no Decreto n2 9.492/2018, art. 10:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 2017%

Il - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua area
de atuacgao;

Il - informar ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal a respeito do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos
projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informagBes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e
dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio,
de que trata o art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendagOes e propostas de medidas para aprimorar a
prestacdo de servigos publicos e para corrigir falhas.

Por fim, cumpre frisar que, a Ouvidoria-Geral da Unido vem orientando que as
unidades setoriais do SisOuv ndo sejam acometidas de outras atribuicdes, além
daquelas definidas na Lei n? 13.460/2017 e respectivas regulamentacbes, em

2 Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicBes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administra¢do publica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes
desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usudrio perante érgdo ou entidade a que se
vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros érgdaos competentes.
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homenagem ao principio da especializacdo e da segregacao de fungdes, como boa
pratica administrativa.

1.5. Nao registro dos subassuntos e de tags nas manifestacoes recebidas por meio da
Plataforma Fala.BR

A analise da amostra das manifestacées da UFOP apontou que o processo de
tratamento das manifestacbes de ouvidoria apresentou a auséncia do uso do
subassuntos e de tags em 76% das manifestac¢des.

Em consulta ao Painel Resolveu?, verifica-se que para o periodo semelhante ao
da amostra (01/04/2023 a 31/03/2024) a unidade respondeu 156 manifestacdes, e
desse total, apenas 13 (8,5%) continha o subassunto, como é possivel observar na Figura
1 abaixo:

Figura 1: Geral - Painel Resolveu?
UFOP - Fundagao Universidade Federal de Ouro Preto
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Fonte: Pa}nel Resolveu?. Consulta realizada em 08/09/2024.

Figura 2: Subassuntos no Painel Resolveu?
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Fonte: Painel Resolveu?. Consulta realizada em 08/09/2024.

A Portaria CGU n2 581/2021 (vigente a época) tratou sobre esse preenchimento,
e, atualmente, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 mantém a previsio da
classificacdo do campo “Subassunto” das manifestacdes nos arts. 10 e 24:

Art. 10 (...) VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e
subassuntos referentes ao seu 6rgdo ou entidade, além do preenchimento
adequado dos campos qualificadores da manifestagao;
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Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestacdo, as unidades
setoriais do SisOuv deverdo observar a tipologia, o assunto e o subassunto,
ou o servigo indicado pelo manifestante e, se for o caso, reclassifica-los, com
o objetivo de qualificar a manifestagao.

Registra-se que as unidades de ouvidoria tém a possibilidade de configurar esses
campos na Plataforma Fala.BR, da forma que melhor atenda as respectivas
necessidades, podendo criar, alterar, inativar, excluir ou inserir novos subassuntos e
tags.

A falta de detalhamento compromete a qualidade das informagdes gerenciais,
sendo essa, uma das competéncias das ouvidorias elencadas na Portaria CGU n¢
581/2021 (vigente a época) e na Portaria Normativa CGU n2 116/2024, no artigo 72, VI:

VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes aos
gestores com vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corre¢do
de falhas;

Dessa forma, verifica-se uma limitagdo no tratamento das manifestagdes pela
Ouvidoria, em consequéncia, o comprometimento da producdo de informacdes
estratégicas e tematicas.

1.6. Ndo elaboragdao/Auséncia do Relatério de Gestdo na pagina da Ouvidoria

O Relatdrio de Gestdo é um documento de prestacdo de contas do desempenho
da Ouvidoria, materializa a transparéncia da Administragao Publica, oferecendo
informacdo estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle social. Além
disso, incentiva a participacdo social na medida em que da significado e valor a cada
manifestacdo registrada.

Ocorre que em consulta ao sitio da Universidade, na pdagina da Ouvidoria
https://www.ufop.br/ouvidoria, na data de 05/09/2024, n3o foi localizado o Relatério
de Gestdo de 2023, previsto na Portaria CGU n2 581/2021, corroborada pela Portaria
Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas: (...)

c) os relatdrios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;

Esses relatdrios devem ser utilizados pela alta administracdo para a melhoria de
processos e servicos ofertados aos usuarios e para dar transparéncia das acdes adotadas
para a solucdo dos problemas existentes.

A Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art. 60, prevé sobre o Relatdrio Anual de
Gestao:

§ 12 O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuv;
Il - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das
manifestagGes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

20


https://www.ufop.br/ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOP

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagbes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servigos do érgao ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria estd vinculada.

§ 22 O relatério anual de gestdao devera ser encaminhado a autoridade
maxima do 6rgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do
SisOuv.

Diante disso, resta comprometida a existéncia e disponibilidade das informacdes

gue compdem o Relatério de Gestdo da Unidade, norteadoras das atividades de
Ouvidoria e subsididrias a tomada de decisGes pela alta gestdao da Fundacgao.

1.7. Auséncia no sitio da Ouvidoria de parte das informagdes previstas na Portaria
Normativa CGU n2 581/2021 (substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024)

A Portaria CGU n2 581/2021, estabelece a obrigatoriedade de as unidades darem
publicidade as seguintes informacgdes:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento. {...)

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolida¢do dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no O6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifesta¢oes da ouvidoria
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Sobre o art. 71, em visita ao sitio https://ufop.br/ouvidoria, em 05/09/2024, ndo

“u_n

foram localizadas as informacgdes listadas nas alineas “c”, “d” e “g”, acima negritadas.

No que tange aos fluxos previstos no art. 42, a UFOP a tratou por meio da
Portaria Reitoria N2 123/2022, a qual regulamenta o fluxo das denuncias no ambito da
Universidade. Vale ressaltar que, essa Portaria ndo foi considerada de facil acesso no
sitio.

Quanto as demais tipologias, os fluxos ndo foram localizados no sitio, nem
informado se eles estdo oficializados pela instituicdo, com a conversdao em portaria e a
respectiva publicacdo, por exemplo.

Vale comentar que foi necessario fazer uma busca com o argumento “Portaria
Reitoria” para localizar a Portaria Reitoria n? 123/2022. No caso, esta equipe de
avaliacdo possuia a informacao de que o fluxo das denuncias fora oficializado por meio
de uma “Portaria Reitoria”; todavia, o cidaddo comum que ndo tiver acesso a essa
informacgao podera encontrar dificuldades em localizar a norma.

Figura 3: Sitio da UFOP

Pesquisar

Digite alguma palavra-chave

|portaria reitoria |

Pesquisar

Aproximadamente 278 resultados (0.12 segundos) Qrdenar por: Relevancia -

Quvidoria intensifica divulgacdo de portaria sobre tramite e ... - UFOP
ufop.br
19/12/2022 ... A Portaria Reitoria n® 123, de 4 de marco de 2022, estabelece o fluxo interno para trdmite e tratamento de denuncias no ambito da ...

Fonte: https://ufop.br/search/google/portaria%20reitoria. Consulta realizada em 17/09/2024.

A importancia dessa publicidade estd no fato de que, quando o usudrio do
servico conhece o fluxo de tratamento, ele compreende melhor as responsabilidades e
a ordem das tarefas, o que melhora sua capacidade de entender, monitorar e
acompanhar os prazos da manifestacdo enviada.

A existéncia de fluxos internos traz beneficios para atividades da unidade, a
exemplo da uniformidade de tratamento, que sera observada mesmo apés a eventual
troca do titular da unidade ou dos colaboradores, melhor classificacdo das tipologias e
do envio das repostas conclusivas, além de melhor interlocu¢do com as demais unidades
do 6rgao e da identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteracdes.

Ademais, o normativo é uma oportunidade para o realinhamento das
competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicbes dos atores de sua
estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

1.8. Fragilidade no procedimento de pseudonimiza¢ao no tratamento das dentncias e
comunicagoes

A partir da analise da amostra de 100 manifesta¢des, obtidas da Plataforma
Fala.BR, verificou-se que 06 manifestacdes nao foram pseudonimizadas para proteger a
identificacdo do denunciante no campo “Teor” - 3 Denuncias, 2 Comunicacbes e 1
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solicitacdo (a ultima, ndo reclassificada para denuncia). Além disso, ndo se verificou no
historico das manifestagbes a tramitagdo por meio do médulo de tratamento.

Cumpre frisar que a Plataforma Fala.BR possui a funcionalidade Criagdao de
extrato de denuncia, a qual permite ao analista editar o texto de uma denuncia,
retirando os dados que possam identificar o manifestante, para encaminhamento a
outro o6rgdo/unidade de ouvidoria. As informagdes originais serdo mantidas na
Ouvidoria em que a manifestacao foi registrada inicialmente.

Essa falha pGe em risco a protecdo do cidaddo, aumentando o risco de
compartilhamento indevido dos elementos de identificacdo dos envolvidos, em especial
do denunciante, constituindo uma falha grave ao processo de tratamento de denuncias.

Sobre a responsabilidade da pseudonimizacdo, o Decreto n? 10.153/2019, que
dispde sobre salvaguardas de protecdo ao denunciante, trata no art. 62 das regras de
protecao dos elementos de identificacdo do denunciante. A norma prevé que compete
a unidade de ouvidoria o tratamento da dentincia e a respectiva pseudonimizagao
para o posterior envio as unidades de apuragdao competentes. Portanto, todas as
informagdes que possam levar a identificagdo da pessoa que fez uma denuncia devem
ser mantidas em sigilo pelas ouvidorias garantindo a prote¢dao contra eventuais
retaliagdes.

Decreto n? 10.153/2019: (...)

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da dentncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da lein?13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

§ 12 A restricao de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante
sera mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da
dentncia pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso I do § 12 do
art. 31 da Lein?12.527, de 2011.

§ 22 A preservacdo dos elementos de identificacdo 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 dentincia com
elementos de identificagio do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as dentincias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dentincia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de
apuracdo competentes, observado o disposto no § 22. (...)

Ao ser questionada sobre o uso da Plataforma Fala.BR para o tratamento e
tramite de manifestacoes, e, caso ndo utilizasse essa plataforma, qual sistema era
empregado pela ouvidoria e quais medidas eram adotadas para mitigar o risco de
exposicdo da identidade do manifestante, a Ouvidoria informou:

“as informagGes sdo colocadas em processos SEI UFOP que sdo sigilosos.
Apenas o ouvidor e a ouvidora adjunta, bem como os responsaveis
(corregedor, coordenadora de processos administrativos disciplinares, proé-

reitores, reitora e vice-reitor) pelos setores administrativos responsaveis
pelos tramites, tém acesso a esses processos sigilosos”.
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O uso do SEl ndo atende ao previsto no artigo 32 do Decreto n? 10.153/2019,
mesmo com acesso restrito, que pode ser alterado durante o tratamento da
manifestacdo. Isso ocorre porque o SEl ndo mantém registro de nomes e datas, nem
solicita justificativa para o acesso as denuncias ou comunicacdes, ou seja, ndo possui
rastreabilidade.

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021, vigente a época, também eram previstos
procedimentos a serem observados no tratamento das manifestagoes:

Art. 34. No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade do SisOuv devera

suprimir os elementos de identificacio que permitam a associagdo da

dentincia a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida
no sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n? 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam
identifica-lo; e

Il - na descrigdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizagdo a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;
Il - produgdo de versdo tarjada; e

Il - reducdo a termo de gravacdo ou relato descritivo de imagem. (...)

Neste sentido, tem se por prejudicada o atendimento pela Ouvidoria dos deveres
de protecdo aos dados do denunciante, devendo passar a adotar a supressdo dos
elementos de identificacdo, por meios da pseudonimizacdo, a qual deve se estender,
além dos campos de cadastro do manifestante, a descricdo do fato e seus anexos.

1.9. Inadequacao no registro da resolutividade das manifestacoes
A Plataforma Fala.BR possui a funcionalidade “Resolutividade”. O Manual do
sistema orienta:

Resolutividade: ao responder conclusivamente a manifestacdo, o servidor da
ouvidoria devera informar também se a demanda do manifestante foi
resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda Resolvida?".

O servidor devera optar por uma das opdes "Sim" ou "N3o". Esta disponivel
também um campo de texto, de preenchimento nao obrigatdrio para que o
servidor possa fazer algum comentario sobre a resolutividade da demanda.
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Esta funcionalidade permitird a ouvidoria identificar as manifestacdes que ja
tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia
a ser adotadas pelo érgdo/entidade.

A partir dos exames na unidade, observou-se situagdes em que a marcagao da
resolutividade pela ouvidoria foi com base na possibilidade de insatisfacdo do usuario
com a resposta apresentada, e ndo com base no exaurimento das providéncias
adotadas.

Outra situagao identificada refere-se a marcac¢ao da Resolutividade como “Sim”
com a observagdo “Apurada: procedente ou parcialmente procedente". Essa situagao
leva a indicios de que o registro é realizado antes da conclusdo das providéncias
necessarias para o caso.

Indagada sobre o registro da resolutividade das manifestagdes na Plataforma
Fala.BR, a ouvidoria assinalou que:

“Como ha um descompasso entre os tempos previstos na Plataforma Fala.BR

e as acbes efetivas das instancias administrativas da Universidade,

especialmente no caso de procedimentos disciplinares, a Ouvidoria opta por

informar que solugdo efetiva das demandas apresentadas pelo Fala.BR
depende da atuagdo do setor acionado.”

Em que pese o descompasso temporal, o campo pode ser editado
posteriormente para informar que a demanda foi resolvida em definitivo. Tal edi¢do é
possivel acessando a secdo Respostas, e clicando no botdo "+".

A Portaria CGU n?2 581/2021, art. 19, § 49, (vigente a época), e agora na Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, Paragrafo Unico do art. 29, prevé que na elaboracdo de
respostas conclusivas as manifestacdes, as unidades do SisOuv, registrarao informacao
sobre a resolutividade da manifestacdo, observando que:

v' a manifestacdo serad considerada "n3o resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

v a manifestacdo serd considerada '"resolvida" quando n3o mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

A marcacgado incorreta da resolutividade mascara a real efetividade dos trabalhos
ndo apenas da ouvidoria, mas da Universidade.

Como mencionado, a manifestacdao sera considerada "resolvida" quando nao
mais persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel,
independente da satisfagdo ou ndo do usuario com a resposta apresentada. O controle
e o registro das providéncias adotadas devem ser objetivo. E com base nas providéncias
efetivamente concluidas ou ndo.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo anterior, consigna as seguintes recomendacOes a Reitoria da
Universidade e a Ouvidoria:

1. Que a alta gestdo da Universidade Federal de Ouro Preto, com o auxilio
da Ouvidoria, ou outras areas que possam contribuir, no aspecto juridico,
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por exemplo, constituam uma forca tarefa para realizar a revisdo,
atualizagdo e aprovagao de novas normas, de modo que elas estejam
convergentes com os normativos atuais que regem a matéria, em
especial: Lei n? 13.460/2017; Decreto n? 9.492/2018; Decreto n@
10.153/2021; Portaria CGU n2 1.181/2020 e Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

E ainda, que essa revisdo ndo seja limitada apenas aos itens mencionados
nesta avaliagao, uma vez que, o trabalho é realizado por amostragem, e
que, considerando o qudo desatualizadas algumas normas estdo, as
instancias responsaveis pela aprovacdao atuem com celeridade, para
dessa formar, trazer a conformidade legal na prestacdo do servico publico
a cargo da UFOP.

Que todo corpo académico e administrativo da UFOP seja esclarecido
sobre a necessidade de atender as normas que regem as atividades de
ouvidoria, e que os desvios identificados na atuacdo desses agentes, em
relacdo a extrapolacdo da competéncia a eles atribuidas legalmente,
impacta na legalidade, na qualidade da presta¢do do servigo publico e na
geracdo de informacgdes estratégicas.

Que a alta gestao, ao se adequar as normas, em especial a centraliza¢ao
das atividades de ouvidoria, na Unidade Setorial, realize um estudo e
identifique qual é a forca de trabalho a ser disponibilizada a Ouvidoria,
providencie mao-de-obra-qualificada, de modo que a Unidade consiga
realizar as atividades de sua competéncia com a eficiéncia e a celeridade
necessarias.

Efetivar o uso dos subassuntos e das tags no tratamento das
manifesta¢des, preenchendo adequadamente os campos qualificadores
da manifestacdo, conforme Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 10,
Vi,

Elaborar o Relatdrio do Gestdo, com no minimo o conteldo previsto na
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, dando-lhe a respectiva
publicidade.

Adequar as informagBes  disponibilizadas no sitio da
Universidade/Ouvidoria, inclusive com a formalizagdo dos fluxos de todas
as tipologias, conforme o previsto na Portaria Normativa CGU n?
116/2024, art. 21 e 71;

Realizar a pseudonimizacdo dos elementos de identificacdo do
denunciante, procedimento o qual deve se estender, além dos campos
de cadastro do manifestante, a descricdo do fato e seus anexos, em
conformidade ao Decreto n2 10.153/2019 e a Portaria Normativa CGU n?
116/2024 art. 42 e 43;

Realizar o registro da resolutividade como “Sim”, quando ndo mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade interna
responsavel, em observancia a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art.
29.
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9. Ap0s a adogdo das providéncias acima, adotar medidas para incorporar
acOes de ouvidoria ativa com a finalidade de prestar orientagdes, receber
manifestacbes, coletar dados, realizar pesquisas, avaliar servicos e
engajar usudrios nos canais de participacdo e controle social.

Por fim, sugerimos que seja apresentado um plano de acdo contemplando todas
as medidas que serdo adotadas pela alta administracdo e pela Ouvidoria, contemplando
as providéncias que serdo adotadas e o prazo para sanar as falhas apontadas neste
relatdério. Medidas essas que serdo acompanhadas no ambito do monitoramento
realizado por esta OGU.

CONCLUSAO

Este trabalho teve por objetivo verificar se as atividades de Ouvidoria da UFOP
estdo sendo adequadamente exercidas, bem como identificar boas praticas e
ocorréncias com potencial impacto no cumprimento das obrigacdes legais. Desse modo,
foram analisadas a estrutura disponivel, as atividades da Ouvidoria e o tratamento das
manifestacdes registradas pelos cidadaos.

A partir das andlises, conclui-se que a unidade avaliada possui limitagdes na
atuacgao, em especial, pela desatualizacao das normas de ouvidoria; na descentralizagao
do recebimento e tratamento das manifesta¢des; na caréncia de mao-de-obra; na
auséncia de pseudonimiza¢do; na necessidade de ampliagdo da publicidade das
informacgdes previstas nos normativos que regem a matéria; na geracdo de informacdes
estratégicas com a elaboracdo e divulgacao do relatdério de gestao, e na adequacdo do
registro da resolutividade.

Para auxiliar a ouvidoria no papel que tem desempenhado, recomendamos que
a alta gestdao e a Ouvidoria atuem no sentido de sanar as fragilidades apontadas nos
Achados deste relatério, com a implementac¢dao das recomendagdes, sem prejuizo de
outras providéncias que a unidade identificar como necessarias.

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

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria das atividades de ouvidoria; (ii)
aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e do drgdo e (iii) a protecdo ao
denunciante.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagées gerais

UFOP Teor

Esfera e Poder Administracao Federal

Natureza juridica do 6rgao | Fundacao de Direito Publico

Pagina na Internet https://ufop.br/
R. Diogo de Vasconcelos, 122. Pilar - Ouro Preto

Endereco . .
Minas Gerais

Canais de atendimento Plataforma Fala.BR

Ouvidor Tito Flavio Rodrigues de Aguiar

Nomeagio O Ouvidor da UFOP foi nomeado pela Portaria Reitoria n2
333/2022, de 03/06/2022.

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Estatuto da Universidade Federal de Ouro Preto

De acordo com o Estatuto da Universidade Federal de Ouro Preto - UFOP,
aprovado pela Resolugdao CUNI n2 1.868, a UFOP é uma fundagao de direito publico,
multidisciplinarmente organizada, dotada de autonomia didatico-cientifica,
administrativa e de gestao financeira e patrimonial e possui as seguintes finalidades:

Art. 4° A Universidade Federal de Ouro Preto tem por finalidades:

| - ofertar ensino superior, visando a formacdo de exceléncia, académica e
profissional, inicial e continuada, nos diferentes campos do saber,
estimulando a criatividade cultural e o desenvolvimento do espirito cientifico
e do pensamento reflexivo;

Il - suscitar o desejo permanente de aperfeicoamento cultural e profissional
e possibilitar sua correspondente concretizagdo, integrando os
conhecimentos que vao sendo adquiridos numa estrutura intelectual
sistematizadora do conhecimento;

Il - produzir a pesquisa, a inovagéo, o desenvolvimento tecnolégico e social e
as atividades criativas nas ciéncias, nas humanidades e nas artes;

IV - divulgar conhecimentos culturais, cientificos e técnicos, patrimdnios da
humanidade, por meio do ensino, de publicagdes ou de outras formas de
comunicagao, gerindo e resguardando a propriedade intelectual envolvida;

V - estudar, apresentando vias de solugdo, as problematicas sociais,
econdmicas e ambientais da regido, do pais e do planeta;

VI - ofertar e desenvolver a extensdo universitdria, aberta a participacdo da
comunidade externa e articulada com entidades publicas e privadas e com
organiza¢des do movimento social, de ambito regional, nacional e global,
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visando o desenvolvimento social, cultural, cientifico, tecnolégico e
econdmico de sua area de abrangéncia, bem como do estado e do pais;

VIl - promover as artes e o desporto em todas as suas expressoes;

VIII - fomentar a educagdo para o desenvolvimento sustentavel, estimulando
saberes que promovam condig¢Bes dignas de vida humana, social e ambiental,
no contexto local, regional, nacional e global;

IX - fomentar a solidariedade, a cooperagdo, a diversidade e a paz entre
individuos, grupos sociais e nagdes, buscando a harmonia e a pratica da boa
convivéncia interna e externamente.

A.3 Normativos Internos

Sobre os normativos especificos da atividade de ouvidoria, a unidade mencionou
o Estatuto da Universidade (Resolugdo CUNI n2 1.868/2017), que entrou em vigor em
12/08/2021, publicada no Diario Oficial da Unido, edi¢do 152, secdo 1, paginas 42-45.

A atuacao da Ouvidoria da UFOP foi regulamentada pelo Conselho Universitario
por meio da Resolu¢do CUNI n2 2423, de 27/05/2021, publicada em 07/06/2021, no
Boletim Administrativo da UFOP, ano 31, n2 22, pdgina 3.

Em 04/03/2022, foi publicada a Portaria Reitoria n2 123/2022, regulamentando
o fluxo de denuncias no dmbito da Universidade. Essa portaria foi publicada em
11/03/2022, no Boletim Administrativo da UFOP, ano 32, n? 10, p. 2-4.

Em 26 de novembro de 2024 foi publicada a Resolucdao CUNI n2 2780, a qual
altera a Resolucdo CUNI n? 2.249, que instituiu normas e procedimentos a serem
adotados em casos de violéncia contra a mulher no dmbito da Universidade Federal de
Ouro Preto a fim de fortalecer e complementar a Rede Municipal de Enfrentamento a
Violéncia Contra a Mulher.

A.4 Estrutura fisica e forca de trabalho
A forca de trabalho da equipe é composta por 02 servidores efetivos e 2
estagidrios.

Questionada sobre a adequabilidade da estrutura fisica, a UA informou:

A Ouvidoria dispée de uma Unica sala, no Campus Morro do Cruzeiro, em
Ouro Preto. As instalag@es fisicas e equipamentos sdo limitados e hoje essa
sala é utilizada principalmente para o acolhimento presencial de vitimas de
violéncia de género, pela equipe da Ouvidoria Feminina Athenas, de acordo
com o estabelecido na Resolugdo Cuni N2 2249/2019. O grosso do trabalho
da Ouvidoria da UFOP é realizado remotamente pela Plataforma Fala.BR e
pelo Sistema Eletronico de Informagdes (SEl), bem como pelo e-mail,
utilizando o notebook pessoal do ouvidor. Portanto, a infraestrutura
disponivel é parcialmente adequada. Os sistemas informatizados comportam
as demandas da Ouvidoria e do Servigo de Informacao ao Cidaddo. Contudo,
ndo ha infraestrutura adequada para trabalho presencial, especialmente
administrativo. A infraestrutura disponivel, limitada, é parcialmente
adequada para atendimento presencial, pois é pequena e tem pouca
privacidade.
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A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designa¢do, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

O Ouvidor da UFOP foi nomeado pela Portaria Reitoria n2 333/2022, de
03/06/2022, publicada no Diario Oficial da Unido, em 14/06/2022, Edi¢do 112, Secdo 2,
pagina 50.

No ambito da OGU, a apreciacdo do nome do Ouvidor ocorreu por meio do
Processo n2 00190.105914/2022-90.

A.6 Canais de Atendimento

O principal canal de atendimento da Universidade é a Plataforma Fala.BR. A
Ouvidoria também recebe demandas pelo e-mail institucional (ouvidoria@ufop.edu.br);
de acordo com a unidade, esse canal é pouco utilizado pela comunidade universitaria,
assim como o atendimento presencial.

A.7 Sitio da Ouvidoria
A pagina https://ufop.br/ouvidoria traz informagdes gerais da Ouvidoria e sobre
os tipos de manifestacoes:

Figura 4: Sitio da UFOP

A ouvidoria € um canal para o usudrio apresentar sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e dentincias. No servigo publico, a L' k l 1 d
ouvidoria € uma espécie de “ponte” entre o usudrio e a Administragdo Publica (6rg&os, entidades e agentes publicos que trabalham nos In S re aCIona OS
diversos setores do governo federal, estadual e municipal).

Fala.BR
A ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidaddos pelo Fala.BR, analisa, orienta, encaminha as dreas responsdveis pelo tratamento ou
apuracéo, responde ao manifestante e conclui a manifestacdo. Cartilha da OQuvidoria Feminina

Acesso a Informagao

Acesso a

Informacgéao Denuncia Elogio Reclamacéao

Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo com um
um atendimento publico servico publico

Solicite acesso a informagdes Comunique um ato ilicito praticado
publicas contra a administrac&o publica

T
Simplifique Solicitacao Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servico publico prestacéo de servico melhoria dos servicos publicos

Clique e entre em contato pelo Fala.BR

As manifestacdes dos tipos Simplifique, Sugestdo, Elogio, Solicitagdo, Reclamacdo e Pedido de Acesso necessitam da realizagdo de
cadastro no sistema (login e senha).

Fonte: https://ufop.br/ouvidoria. Consulta realizada em 05/09/2024.
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Figura 5: Sitio da UFOP

Ja a Denuncia pode ser realizadas tanto mediante cadastro como de forma anénima. O manifestante que optar pelo anonimato ndo obterd
um namero de protocolo € nem recebera uma resposta da ouvidoria para sua manifestagdo. Esse tipo de manifestacdo € tratado como
comunicacdo de irreqularidade, nos termos do Decreto n© 9.492/2018.

Quvidor da Universidade Federal de Ouro Preto: Tito Flavio Rodrigues de Aguiar

VIOLENCIA CONTRA A MULHER

A Universidade Federal de Ouro Preto possui também uma ouvidoria propria que institui normas e procedimentos a serem adotados para
casos de violéncia contra a mulher no dmbito da Universidade, ou seja, compreende os limites geograficos da Instituicdo, os locais de

desenvolvimento de atividades académicas, os locais de convivéncia académica e as moradias universitarias.

A UFOP € a segunda Universidade Federal a apresentar uma resolucdo para casos de violéncia contra a mulher. Na Instituicdo, o drgdo
responsavel por receber as denlincias e atender as demandas especificas serd a Ouvidoria Feminina Athenas.

As dendncias de violéncia contra a mulher podem ser feitas pelo Fala.BR ou pelo e-mail guv.feminanaufop.sico@ufop.edu.br. Acesse
também a cartilha da Ouvidoria Feminina da UFOP.

Quvidora adjunta e coordenadora da Ouvidoria Feminina: Flavia Souza Maximo Pereira

Fonte: https://ufop.br/ouvidoria. Consulta realizada em 05/09/2024.

A.8 Sistemas Informatizados

Indagada sobre os sistemas utilizados, a Ouvidoria declarou que utiliza a
Plataforma Fala.BR e o Sistema Eletronico de Informagdes (SEl). Esse ultimo, com uso
complementar para encaminhamento dos pedidos para os setores que deverao tomar
as providéncias cabiveis, além das denuncias e comunicagdes.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Questionada sobre o fluxo de tratamento das manifestacoes, a UA informou:

Elogios a membros da comunidade universitaria sdo recebidos pela Ouvidoria
da UFOP e, por meio de Processo SEI UFOP, sdo encaminhados a chefia
imediata do servidor elogiado, no caso de servidores efetivos, ou ao proé-
reitor de Planejamento e Administracgdo, no caso de empregados
terceirizados.

No caso de estudantes, sdo encaminhados aos coordenadores dos
respectivos cursos. Cabe a cada um desses setores fazer o elogio chegar ao
elogiado e tomar outras providéncias cabiveis.

Solicitagdes de providéncias e reclamagbes sdo encaminhadas, para as
providéncias cabiveis, aos dirigentes (pré-reitores ou diretores) dos 6rgdos da
administragdo central da Universidade ao qual o setor competente esta
vinculado, bem como as administracées de unidades e departamentos
académicos e aos colegiados de cursos de graduagdo e de programas e cursos
de pds-graduacao.

Quanto as denuncias e comunicacoes recebidas, a unidade registrou:

ApoOs analise prévia dos ouvidores, denulncias e comunicacGes sdo
encaminhadas, conforme determina a Portaria Reitoria N2 123/2022. Se sdo
dendncias e comunicagbes contra servidores efetivos, da ativa ou
aposentados, sdo encaminhadas para a Diretoria de Corregedoria Geral da
UFOP, para juizo de admissibilidade e demais providéncias cabiveis. Se sdo
dendncias e comunicacbes contra empregados terceirizados, sdo
encaminhadas ao pro-reitor de Planejamento e Administracdo, também para
juizo de admissibilidade e providéncias cabiveis.
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Por fim, denuncias e comunicagdes contra estudantes, tanto da graduacao
guanto da pds-graduagdo, sdo encaminhadas ao prd-reitor de Assuntos
Comunitdrios e Estudantis, igualmente para juizo de admissibilidade e
providéncias cabiveis. No caso de denuncias contra estudantes de uma
mesma unidade académica, ha situagGes em que se pode encaminhar
dendncias para os diretores da respectiva unidade académica, com base na
Resolugdo Cuni N2 2060/2018 (Cddigo de Convivéncia Discente).

A.10 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?, considerando a
entidade, no periodo de 01/04/2023 a 31/03/20243.

a) Quantitativo Geral:

Figura 6: Quantitativo das manifestagoes

Dados do painel de 09/12/2014 3 07/09/202 UFOP - Fundagao Universidade Federal de Ouro Preto
Ultima Atualizagia: 2

180

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

13

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 08/09/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Universidade Federal de Ouro Preto. 01/04/2023 a 31/03/2024.

No periodo em andlise, a unidade recebeu 180 manifestacdes, respondeu 98%
dentro do prazo, arquivou 13 e encaminhou 2 para outros 6rgaos.

3 A consulta foi realizada em 08/09/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagoes:

Figura 7: Tipos de manifestacoes

(/% MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMAGAO 35 (21.0%)
SOLICITAGAO 27 (16.2%)
@ DENUNCIA 98 (58.7%)
SUGESTAO 6 (3.6%)
@ ELOGIO 1(0.6%)
9] sMPLIFIQUE ()
“Considera apenas as manifestagées Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 08/09/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Universidade Federal de Ouro Preto. 01/04/2023 a 31/03/2024.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma noc¢do dos tipos de
manifestagdes mais recebidas pela UA.

A Denuncia representou a tipologia de manifestagcdao mais respondidas pela UA,
correspondendo a 58,7 % do total, seguida da Reclamagao, com 21%.

Além disso, foram respondidas manifestagdes do tipo Solicitagcdo (16,2%) e
Sugestdo (3,6%).

c) Resolutividade da demanda:
Figura 8: Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao

35,90%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 08/09/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Universidade Federal de Ouro Preto. 01/04/2023 a 31/03/2024.

Em relacdo a resolutividade, a unidade considerou que para o periodo 64,1% das
demandas foram resolvidas.
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d) Satisfacao com a resposta:

Figura 9: Satisfagdo do usudrio
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
@ & Muito Satisfeito

16,67%

41 67%
16,67% @ & Muito Insatisfeito

@ 2 Insatisfeito
@ & Satisfeito 58330/0

Satisfagdo Media

25,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 12

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 08/09/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Universidade Federal de Ouro Preto. 01/04/2023 a 31/03/2024.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR,
também pode-se obter o nivel de satisfacio do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria.

Desta forma, verifica-se que 16,67% dos manifestantes que responderam a
pesquisa de satisfacdo sentiram-se “Muito Insatisfeitos” com o atendimento prestado,
enquanto 41,67 % demonstraram estar “Muito Satisfeitos” com o atendimento.

Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos manifestantes
esta em 58,33%.

e) Assuntos mais demandados

Figura 10: Assuntos mais demandados
RANKING

@ ORGAO SUBASSUNTO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em
Tratamento

Universidades e Instit...

Dentincia de irregulari... 17

Cotas 15

assédio moral || NN :
Acesso a informacéo _ 6
ssedio sexual ||| N ©
Atendimento _ 6
Concurso _ 6
Conduta Docente || N 5

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 08/09/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Universidade Federal de Ouro Preto. 01/04/2023 a 31/03/2024.

O assunto mais demandado de acordo com o Painel foi “Universidades e
Institutos”, seguido de “Denuncias de irregularidades de Servidores”. Cabe sugerir a
Ouvidoria que o detalhamento em subassuntos e tags favorece a melhor gestao dos
assuntos mais recorrentes.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra de 100 manifestacbes foi realizada sobre a totalidade das
manifestacdes recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR
entre 01/04/2023 e 31/03/2024, compreendendo 156 manifestacdes®.

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢Ges, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manifestacao CTELRLELE
na amostra
Comunicagao 40
Denuncia 18
Elogio 00
Reclamacdo 24
Solicitacdo 15
Sugestao 3
Total 100

Fonte: elaboragao prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes e
reconhecer boas praticas. As dimensdes sao:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no artigo 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024: ambos definem prazos para o tratamento das manifestacGes,

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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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 prorrogacdao na Plataforma Fala.BR
nem enviado pedido de complementacdo; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao 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
Comunicagdao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso; e

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que fosse utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas trés 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
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

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

—

0%

20% 40% 60% 80% 100%

ESim ENao

Fonte: elaboracdo prépria.

Com base no exame da amostra, a UA respondeu 96% das manifestacGes no

prazo.

5> Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifesta¢do para responder o

quesito avaliado.
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Questado 2 — O campo “Assunto” da manifestacao foi preenchido corretamente?

ESim EN3io =N/A

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 100% das
manifestacdes classificadas de forma “Adequada”.

Questao 3 — A tipologia manifestacdo foi classificada corretamente?

EmSim EN3o mN/A

—

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que 98% manifestagdes
foram classificadas corretamente.

Questao 4 — As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

—

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que em 3% a reposta poderia ser
aprimorada. Em uma das manifestacbes, a reposta se restringiu ao anexo da darea
técnica, sem o tratamento pela ouvidoria; e em outras 2, deveria ter ocorrido o envio
para a area apuratoria.
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Questdo 5 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragao proépria.

Em 93 casos, a demanda era de competéncia da UFOP, sendo classificado como
“Ndo se Aplica”. Nos demais 7, a ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou ao manifestante qual o érgdo externo era o responsavel pelo
tema.

Questao 6 — A Resolutividade foi preenchida corretamente?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim mN3o mN/A
Fonte: elaboragdo prépria.

O registro da resolutividade foi considerado adequado em 82% manifestagdes e
inadequado em 18%. Observou-se casos em que a resolutividade poderia ter sido
marcada como” Sim” e foi registrada como “Nao”.

Questdo 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?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo “Comunicacao”, a amostra continha 40 ocorréncias, as quais
foram tratadas adequadamente.
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Questdo 8 — A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
HSim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao proépria.

Das 18 denuncias analisadas, verificou-se, sem entrar no mérito da resposta, que
houve a apresentacdo de informacdes sobre as providéncias adotadas ou a justificativa
para o seu arquivamento.

Questdo 9 — A Denuincia/Comunicacdo foi pseudonimizada?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A mSim mN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Houve 58 ocorréncias de Denuncia/Comunicacdo na Amostra. Em 6
manifestacdes nao houve pseudonimizagdo; nos demais 52 casos, ndo havia a exposi¢ao
do denunciante no teor da manifestacao, ndo requerendo assim, a pseudonimizacao.

Questdo 10 — Houve diligéncia no tratamento da Dentncia/Comunicag¢do?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim EN3o
Fonte: elaboragao prépria.

N3o foi identificado a ocorréncia de diligéncias nas denutncias/Comunica¢des
apreciadas.
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Questdo 11 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A EmSim EN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Em 100% das 51 reclamagbes constantes da amostra, a resposta conclusiva
prestou esclarecimentos (sem esta OGU entrar no mérito) sobre o fato reclamado.

Questdao 12 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ®mSim mN3o
Fonte: elaboragao prépria.

Das 15 manifesta¢cdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que a resposta
foi adequada. Assim, 15% do total de manifestagdes fora considerado adequadas. As
demais 85% nao se trata de solicitagdes.

Questao 13 - A resposta da Sugestdao contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HN3o
Fonte: elaboragao prépria.

As 3 ocorréncias de Sugestao foram consideradas com o tratamento adequado.

Questdo 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?
N3do houve analise de Elogio na Amostra.
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral quanto aos
procedimentos de tratamento.

Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-se que 13 foram consideradas
adequadas; 78 parcialmente adequadas (em especial pela falta de classificagdo do
subassunto/Tag); 9 inadequadas (principalmente pela falta de pseudonimizacdo).

Avaliacao da Resposta Conclusiva

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

B Adequado M Parcialmente Adequado  ® Inadequado

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢des 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 andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do relatdrio preliminar, via Oficio n2 164/2025/NAOP-
MG/MINAS GERAIS/CGU, foi realizada uma reunido de busca conjunta de solugbes, em
29/01/2025, momento em que foram discutidos os achados e as recomendagdes
sugeridas.

Na sequéncia, em 11/02/2025, a Ouvidoria da UFOP encaminhou as
consideragdes (Oficio SICO/REITORIA-UFOP n2 888/2025) sobre os Achados consignados
no relatério preliminar, como segue:

Resposta ao Oficio n? 164/2025/NAOP-MG/MINAS GERAIS/CGU
“(...) Entendo que as oito conclusGes apresentadas nessa versdo preliminar
sdo pertinentes. Considero, ainda, que as recomendagdes relativas a cada
uma dessas oito conclusdes poderdo ser perfeitamente adotadas pela nova
administrag¢do da Universidade.

Sobre a primeira conclusao destacada no relatério preliminar, reconhego que
devem ser atualizadas as normativas basicas que regem a atuagdo da
Ouvidoria da UFOP. Essa atualizagdo ja se iniciou, com a aprovac¢do pelo
Conselho Universitario (Cuni) da Resolugdo Cuni N2 2.780, em 26/11/2024,
regulamentando a politica de enfrentamento da violéncia de género no
ambito da Universidade e atualizando a Resolugdo Cuni N2 2.249/2019.
Registre-se que o processo de deliberagdo dessa nova resolugdao no Cuni foi
extremamente dificil, principalmente pela atuagdo de conselheiros que
buscaram todos os meios regimentais disponiveis para retardar a discussao
em plenario, com apresentagdo de substitutivo que além de tecnicamente
falho trazia dispositivos que, se aprovados, tornariam indcuas as proposicoes
apresentadas para o enfrentamento da violéncia de género.

O esforgo de atualizagdo das normativas prossegue com o encaminhamento
ao Cuni, por meio do Processo SEI UFOP N2 23109.001505/2025-45, de
resolugdo regulamentando o fluxo interno de denuncias, hoje regulado por
portaria da Reitoria (Portaria Reitoria N2 123/2022). A matéria foi pautada na
3792 Reunido do Cuni, realizada ontem, 10/02/2025. Novamente, 0s mesmos
conselheiros adotaram praticas regimentais para retardar a analise pelo
plenario, demandando a Procuradoria Federal junto a UFOP e a Diretoria de
Corregedoria Geral da Universidade a elaboragdo de pareceres sobre a
minuta em estudo e, por meio de um pedido de vistas, adiando a discussdo
da matéria para préxima reunido do Cuni. Em anexo, segue a minuta
apresentada ao Cuni.

Considerando o modo como esses processos de deliberagdo ocorreram é de
se esperar que a atualizacdo do Regimento da Ouvidoria da UFOP (Resolugdo
Cuni N2 2.423/2021) também seja demorada e, talvez, acidentada.

Sobre a segunda conclusao do relatdrio preliminar, considero que é clara a
necessidade de se centralizar o recebimento e o tratamento de todas as
manifestagGes de ouvidoria na Ouvidoria da UFOP. A minuta de resolugdo
para regulamentar o fluxo interno de denuncias, encaminhada ao Cuni no
Processo SEI UFOP N2 23109.001505/2025-45, ja estabelece objetivamente
essa centralizagdo. A minuta de novo Regimento da Ouvidoria da
Universidade provavelmente também deverda reforcar tal centralidade.
Contudo, ainda que enfatizada essa atribuicdo precipua da Ouvidoria, ha que
se considerar que a resisténcia a essa centralizacdo expressa uma cultura
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institucional que valoriza interacbes pessoais entre os membros da
comunidade universitaria e que busca preservar prdaticas de gestdo de
pessoas que estruturam tais relagdes personalissimas. Considero que a
efetiva centralizagdo de todas as manifesta¢des de ouvidoria na Ouvidoria da
UFOP depende, ainda, de uma mudanca significativa na cultura da instituicdo.

Quanto a terceira conclusdo, concordo quanto a necessidade de se ampliar a
forca de trabalho na Ouvidoria. Em termos imediatos, considero que a
Ouvidoria da UFOP, que hoje se responsabiliza também pelo Servico de
Informagdo ao Cidad3o e pelo Sistema de Transparéncia Ativa, deveria contar
com pelo menos quatro servidores efetivos no seu quadro: seria ideal no
minimo ter o(a) ouvidor(a) como encarregado(a) do tratamento das
manifestacGes de ouvidoria, a ouvidora adjunta, incumbida do
enfrentamento a violéncia contra a mulher, um(a) servidor(a) responsavel
pelos pedidos de acesso a informagdo (a transparéncia passiva) e outra
encarregada da transparéncia ativa, inclusive do Portal de Acesso a
Informagdo e dos Dados Abertos. Nesse desenho, suponho que seria razoavel
e possivel que o(a) ouvidor(a) fosse a autoridade de monitoramento da LAl
na Universidade. Contudo, o fato é que o quadro de servidores técnico-
administrativo da UFOP é hoje muito reduzido, ha uma resisténcia muito
grande de servidores docentes em assumir fungGes administrativas e faltam
na instituicdo mecanismos que possam estimular servidores, especialmente
os docentes, a assumirem fung¢des na Ouvidoria da UFOP. De fato, sequer ha
uma pontuagdo definida para considerar nas progressées e promogdes
docentes o desempenho dessas fungdes. A efetiva implantagdo de servigos
de mediagdo também implicara, no futuro, a necessidade de se incorporar
pelo menos mais um ou dois servidores no quadro da Ouvidoria setorial.

O problema detectado na quarta conclusao ja foi em grande parte
solucionado. Hoje estdo cadastrados cerca de 40 subassuntos especificos da
UFOP na Plataforma Fala.BR.

A quinta conclusao aponta um problema que também esta sendo
enfrentado. Os relatorios de gestdo relativos a 2022 e a 2023 foram
elaborados e encaminhados a reitora da UFOP, para serem submetidos ao
Cuni e publicados no Portal Minha UFOP. O relatério de 2024 esta ainda em
elaboracdo e sera apresentado em breve, provavelmente ao novo reitor da
Universidade.

Ao tratar da transparéncia, a sexta conclusdo relaciona-se diretamente a
anterior. As providéncias para implantar as recomendagbes sobre a
atualizagdo de todas as informacgdes relativas a Ouvidoria serdo repassadas a
nova administragdo central, pois ndo resta tempo habil para implementa-las
ainda na atual gestdo, apesar de sua evidente importancia.

Reconheco que é preciso aperfeicoar as praticas relativas a sétima conclusdo.
De fato, a pseudonimizacdo é essencial para proteger denunciantes e
enfrentar situagGes que estdo se repetindo com frequéncia na Universidade:
as retaliagGes. Observo que as retaliagdes tém implicado, geralmente, a¢des
fora do ambito da UFOP, junto a Policia Federal e a Justica Federal e, também,
junto a comunidade externa, principalmente tentando desvalorizar as a¢Oes
de enfrentamento a violéncia de género.

A oitava conclusdo, por fim, aponta um problema a meu ver diretamente
relacionado a falta de servidores na Ouvidoria e a consequente sobrecarga de
trabalho do atual ouvidor e da ouvidora adjunta. Penso que se trata de
problema que poderia ja ter sido corrigido se houvesse tempo para capacitar
plenamente tanto o ouvidor quanto a ouvidora adjunta. Contudo, a
sobrecarga de trabalho tem implicado a auséncia de tempo para capacita¢oes
e treinamentos e erros no registro da resolutividade das manifestagdes.
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O relatério preliminar traz ainda uma nona recomendacdo, além das oito
relativas as conclusdes discutidas acima. Trata-se de recomendagdo de
significativa importancia: “Incorporar acBes de ouvidoria ativa com a
finalidade de prestar orientagGes, receber manifesta¢des, coletar dados,
realizar pesquisas, avaliar servicos e engajar usuarios nos canais de
participagdo e controle social”. Tal recomendagdo tem clara articulagdo com
a natureza da Universidade, como institui¢do federal de educagdo superior. E
é importante para mudar a cultura institucional que ainda produz efeitos
incompativeis com as politicas de transparéncia, inclusdo, diversidade,
equidade e integridade que sdo preconizadas hoje pela administragdo publica
federal e pela prépria UFOP. Ainda assim, seria importante propor que o
atendimento dessa recomendacgado fosse deixado para um momento futuro,
pelo menos apds o encaminhamento da implantagdo das medidas relativas
as oito recomendagbes anteriores, especialmente as que destacam a
atualizagdo das normativas e a ampliagdo da forga de trabalho da Ouvidoria
da UFOP.

S&do esses os comentarios e observages que fago no momento. Novamente,
agradeco todos os subsidios fornecidos no relatério preliminar para o
aperfeicoamento da Ouvidoria da UFOP.

Analise da CGU

Do exame da manifestacdo apresentada pela Ouvidoria avaliada, verifica-se que
ndo houve discordancia em relacdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatério Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de realizar alteracdes e melhorias nos processos, com o objetivo de
aprimorar a execucao e os resultados dos servigos oferecidos aos cidadaos.

Tendo em vista a concordancia e os compromissos assumidos pela Ouvidoria
avaliada, cabe ressaltar que as fragilidades foram detalhadamente abordadas ao longo
deste relatdrio, destacando-se a limitacao de atuagdo na regulamentagao, aprovacgao e
modificacdo das normas e a insuficiéncia de pessoal, o que impacta significativamente
a execucdo precisa das atividades de ouvidoria.

Por fim, registra-se que esta OGU realizard o monitoramento das providéncias
adotadas/a serem adotadas, por meio de comunicacdo oficial e/ou realizacdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a situacdo da implementacdao das
recomendagdes propostas.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

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



