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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Minas Gerais — UFMG.
Municipio: Belo Horizonte — MG.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da UFMG, conforme disposto
no art. 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Periodo avaliado: janeiro a dezembro de 2023.

Data de execugao: abril a setembro de 2025.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal de
Minas Gerais — UFMG,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados pela
Universidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada exerce de forma parcialmente
adequada as atividades de ouvidoria em conformidade com
a Portaria CGU n2 581/2021, revogada pela Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, e demais normativos
relativos ao tema. Todavia, foram constatadas as seguintes
necessidades de readequacao e possibilidades de melhoria:

1. Auséncia de normativos internos que regulamentem
as atividades da Ouvidoria;

2. Organograma da Universidade ndo contempla a
Diretoria de Governanga Informacional (DGI) que, por
sua vez, engloba a Ouvidoria e o Servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC);

3. Utilizagdo de sistema diverso do Fala.BR para tramite
das manifestagoes;

4. Fragilidades no fluxo de tratamento de dendncias e
comunicagoes de irregularidades com
encaminhamento diretamente a setores correlatos
aos fatos a serem apurados;

5. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade
das manifestagoes;

6. Forca de trabalho insuficiente frente as demandas
crescentes da Ouvidoria;

7. Atuacdo de Comissdo de Integridade sem a devida
normatizagao.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
A partir da avalia¢do, foram recomendadas a Ouvidoria da
UFMG as seguintes providéncias:

a) Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de
gerenciamento das manifestacGes de ouvidoria, a fim
de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracgdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas;

b) Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento
de denuncias/comunicacbes, evitando envia-las para



d)

e)

f)

g)

h)

areas que ndo sejam de apuracdo, conforme disposto
no art. 34 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

Adotar a ferramenta de registro da resolutividade do
Fala.BR de forma adequada para o acompanhamento
gerencial das manifesta¢des, conforme disposto nos
artigos 29 e 30 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

Elaborar normativos internos especificos que
regulamentem competéncias, responsabilidades,
atribuicdes, fluxos internos das atividades de
Ouvidoria e tratamentos das manifestacdes no ambito
da Universidade;

Promover a divulgacdo dos fluxos internos das
atividades de Ouvidoria na pdgina institucional da
Unidade de modo a dar cumprimento ao previsto no
art. 21 da Portaria Normativa CGU n2? 116/2024;

Produzir informacgdes estratégicas de forma a subsidiar
a tomada de decisdao no ambito da alta administragao
no que concerne a necessidade de atualizacdo do
organograma da Universidade de modo a contemplar
o setor de Ouvidoria;

Produzir informacdes estratégicas de forma a subsidiar
a tomada de decisdo no ambito da alta administragdo
no que concerne a necessidade de adequacdo da forga
de trabalho as demandas crescentes da Ouvidoria;

Envidar esforcos no sentido de promover, de forma
coordenada com as areas responsaveis, a atualizagdo
periédica da Carta de Servicos ao Usudrio de modo a
refletir de maneira fidedigna os servigos prestados
pela Universidade, bem como a maneira de acessa-los;
e

Normatizar a atuagdo da recém-criada Comissdo de
Integridade estabelecendo, de acordo com os
instrumentos normativos vigentes, suas
competéncias, atribui¢cdes, fluxos de trabalho e de
atuacdo, a fim de garantir maior seguranca juridica,
transparéncia e eficicia no tratamento das
manifestacdes envolvendo discentes no ambito da
universidade.
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RELATORIO DE AVALIACAO
_ Ouvidoria da Universidade Federal de Minas Gerais

APRESENTACAO

As dreas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido — CGU estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao
e combate a corrupc¢ao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

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

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

I.  Planejamento;
II.  Trabalhos exploratérios;
lll.  Interlocucdes e solicitacGes de informacdes;
IV.  Apresentacgao do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
V.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
VI.  Publicacdo de relatério de avaliagdo;

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

VIIl.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliacdo.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.
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Os trabalhos exploratérios consistiram no levantamento de informacgdes sobre a
unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR!, no Painel Resolveu??, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifesta¢cdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

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

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal de Minas Gerais -
UFMG, 6rgdo que, juntamente com o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), faz parte
da Diretoria de Governanga Informacional (DGI), 6rgdo consultivo e auxiliar vinculado a
administragdo central da Universidade.

A ouvidoria é dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria designado pelo
Reitor, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por
igual periodo.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da UFMG, do Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios
de Gestdo da Unidade setorial. Mais detalhes sobre a Quvidoria da UFMG estdo
dispostos no Apéndice A.

RESULTADO DOS EXAMES

Os achados relevantes do trabalho de avaliacdo realizado na Ouvidoria da UFMG
estdo apresentados a seguir:

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Boas praticas

1.1 Implementacao de meios alternativos de divulga¢do do trabalho realizado pela
Ouvidoria

A Unidade Avaliada instituiu outros meios de divulgacdo dos trabalhos de
Ouvidoria, além dos mecanismos tradicionais como sitio eletrénico por exemplo. Nesse
sentido, cartazes sdo afixados, semestralmente, nas unidades académicas, bem como
existe a disponibilizacdo de postais de divulgacdo nas portarias das unidades. Além
disso, de forma ocasional, existem campanhas veiculadas pela rddio UFMG. Por fim,
existe também a participacdo da Ouvidoria em “palestras para estudantes e servidores
e reunides de Congregacdo das unidades académicas, que reinem coordenadores de
colegiado, chefes de departamento e representantes discentes”.

A implementacdo de tais acdes é considerada uma boa pratica, uma vez que sdo
maneiras adicionais de se promover uma maior divulgacdo dos trabalhos desenvolvidos
pela Ouvidoria, sendo também uma forma de aproximar e de fomentar o didlogo entre
a Ouvidoria, docentes e discentes, quando de sua participacdo em eventos.

2. Necessidades de Readequacao e Possibilidades de Melhoria

Ao longo dos trabalhos foram identificadas inconsisténcias em determinadas
praticas adotadas pela Unidade setorial que necessitam de adequacao a luz da legislacao
e das orienta¢Bes normativas da CGU, visando a busca de melhorias constantes das
atividades de ouvidoria.

2.1 Auséncia de normativos internos que regulamentem as atividades da Ouvidoria

Conforme resposta contida no Questiondrio de Avaliacao, item 3, ndo existem
normativos especificos (Portarias, Instru¢cdes Normativas, Regimento Interno) que
regulamentem as competéncias, responsabilidades, atribui¢cdes, bem como a definicao
dos fluxos internos das atividades de Ouvidoria no ambito da Universidade. Nesse
sentido, a Ouvidoria relatou que se baseia no conjunto regulatério e no conjunto
infralegal estabelecido por esta Controladoria. De tal maneira complementou que:
“Entendemos, com base no principio da simplificacdo, que se a Ouvidoria tem
funcionado com base no conjunto regulatério ja existente, ndo é necessario editar
normativos especificos”.

Em que pese a atuacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG estar respaldada na
legislacdo federal existente que regulamenta a atividade de ouvidoria, faz-se necessario
a existéncia de um regimento interno proprio.

E importante ressaltar que ter um regimento préprio da Ouvidoria fortalece a
importancia e a autonomia da Ouvidoria resguardando sua independéncia funcional e
de acdo. Também cumpre destacar a importancia de tal normativo nas atribuicbes a
serem desempenhadas, ja que, por meio dele, o conjunto de normas, regras e preceitos
sdo estabelecidos de modo a disciplinar o funcionamento da Unidade de QOuvidoria.

A regulamentacdo interna da atividade de ouvidoria deve formalizar os fluxos
internos das atividades desenvolvidas permitindo a reducdo dos prazos de resposta,
aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que

11
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demandem alteragdes. Em relacdo ao tema tratado, cumpre mencionar os arts. 21 e 71
(inciso Il, f) da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, bem como o art. 71 da Portaria
CGU n2581/2021 (inciso Il, g) respectivamente:

- Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos
para o tratamento de manifestagdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estdo vinculadas.

[.]

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

[.]

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

[.]

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

- Portaria Normativa CGU n2 581/2021:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

[...]

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

[...]

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

Assim, serd por meio desse encadeamento das rotinas internas que se tornara

possivel:

a)

b)

c)

d)

detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da
resposta conclusiva ao cidadao;

descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as Denuncias;

estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da UFMG durante o processo; e

descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

Além disso, a referida regulamentacdo também proporcionard seguranca
juridica, tendo em vista a mitigacdo do risco de que situacdes semelhantes sejam
tratadas de forma diferente ou que haja mudancas de rotina ou mesmo descontinuidade
dos servicos por ocasido do final do mandato do titular e consequente troca na equipe
da unidade setorial de ouvidoria.

12
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2.2 Organograma da Universidade nao contempla a Diretoria de Governanga
Informacional (DGI) que, por sua vez, engloba a Ouvidoria e o Servico de Informagdo
ao Cidadao (SIC)

No sitio eletrénico da Unidade Auditada (https://ufmg.br), no tépico intitulado
de “A Universidade”, consta a composicao de sua estrutura qual seja, Administracao
Superior; Orgdos de Ensino, Pesquisa e Extensdo; Orgdos de Delibera¢do Superior e
Orgdo de Fiscaliza¢do Financeira.

A titulo de ilustracdo, a Administracdo Superior é formada pela Reitoria, Orgdos
Auxiliares; Pré-Reitorias; Orgdos Suplementares e Conselho de Diretores. Entretanto, a
Diretoria de Governanca Institucional ndo consta como subdivisdo dos Orgdos Auxiliares
e nem dos Orgdos Suplementares.

Cumpre mencionar que a Ouvidoria e o SIC fazem parte da Diretoria de
Governanca Informacional (DGI), drgdo vinculado a administracdo central da
Universidade.

Em relacdo ao assunto em pauta, cumpre relatar o contido no art. 92 do Decreto
n29.492/2018:

Art. 92 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
sera, de preferéncia, diretamente subordinada a autoridade maxima do 6rgao
ou da entidade da administracdo publica federal a que se refere o art. 29.

De tal maneira, a Ouvidoria deverd vincular-se preferencialmente ao dirigente
maximo do érgdo/entidade e deste devera receber o suporte necessario para o exercicio
auténomo de suas funcdes. E importante que exista uma ouvidoria estruturada de
maneira a possibilitar o cumprimento de sua funcdo de forma efetiva. Para tanto, é
necessario que ela seja independente, imparcial e tenha autonomia para tomar as
decisdes necessarias.

O organograma da Universidade deve ser atualizado de maneira regular de modo
que reflita as mudancas em sua estrutura organizacional ao longo do tempo
possibilitando, portanto, uma visdo clara, real e fidedigna das relacGes de autoridade,
responsabilidade e comunicacdo dentro da Unidade.

2.3 Utilizacao de sistema diverso do Fala.BR para tramite das manifestagoes

A Unidade setorial ndo utiliza o médulo de tramita¢ao do Fala.BR para o tramite
das manifestacdes e sim o sistema de e-mails institucionais. Sobre a referida questao, a
Ouvidoria informou que “como se trata de uma instituicdo muito grande, com
tramitacdo diversificada, avaliamos como nao viavel o tramite interno via Fala.BR”.

Além disso, a Ouvidoria informou que existem “634 pessoas ocupando cargos
gue sdo diretas ou indiretamente acionados pela Ouvidoria no tramite interno das
manifestacbes e precisariam ser cadastradas e constantemente treinadas caso
fizéssemos a tramitacgdo interna via Fala.BR”. Acrescentou que existem, além do aspecto
guantitativo, questdes qualitativas também. Nesse sentido “a adocdo do Fala.BR
representaria uma atividade a mais para servidores em geral ja sobrecarregados”. Como
consequéncia a Ouvidoria relatou que tal situacao poderia “gerar resisténcia por parte
de tais pessoas as manifestacbes de Ouvidoria, atuando contra o trabalho de
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conscientizagdao e sensibilizagdo que temos conduzido cuidadosamente nos ultimos
anos”.

A Portaria CGU n2 581/2021, recomendava, no § 12 do artigo 19, a utilizagdo do
maodulo da Plataforma Fala.BR para o envio de manifestacGes para dreas responsaveis:

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagdes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR (grifei)

Ressalta-se que tal dispositivo também estd previsto no art. 44 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢Ges pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao,
sera realizado, preferencialmente, por intermédio do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR (grifei)

Em que pesem as justificativas apresentadas pela Unidade setorial, cumpre
relatar que, ao se realizar o tratamento das manifestacGes em ambiente externo a
Plataforma Fala.BR, perde-se a rastreabilidade, pois ndo ha mais o registro da data, da
hora e do nome do usuario que acessou a informacdo. Nesse sentido, o Decreto n?
10.153/2019, § 32 do art. 62, preconiza:

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

Além disso, a migracdo do conteudo das manifestacdes entre o Fala.BR e o e-
mail é feita de forma manual, o que ocasiona fragilidade e uma maior vulnerabilidade a
erros. A Portaria Normativa CGU n2 116/2024, estabelece em seu art. 44, § 19, que:

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢des pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao,
sera realizado, preferencialmente, por intermédio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 12 O agente publico que divulgar ou permitir a divulgacdo ou acessar ou
permitir acesso indevido ao teor das informag&es contidas nas manifestagdes
serao responsabilizados, nos termos do inciso IV do art. 32, da Lei n2 12.527,
de 2011.

O uso da Plataforma Fala.BR otimiza a comunicacdo e facilita o tramite de
informacgdes entre a UA e as unidades internas, em observancia aos principios contidos
na Lei n2 13.460/2017, a saber:

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

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

Além do exposto, a tramitacdo das manifestacGes via e-mail traz impactos
negativos ao acompanhamento da resolutividade daquelas para as quais, apesar de
emitida resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela UA. O
procedimento atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o
monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solucdo,
contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n? 13.460, de
2017. Nesta perspectiva, o uso do moédulo de triagem e tramitacdo para as
manifestacbes do tipo “denuncias” devera ser realizado, contribuindo para o
gerenciamento das manifestacdes em uma Unica aplicacao.

2.4 Fragilidades no fluxo de tratamento de denincias e comunicagées de
irregularidades com encaminhamento diretamente a setores correlatos aos fatos a
serem apurados

A partir da analise do tratamento de dados as manifestacdes contidas na
amostra, verificou-se que a Unidade setorial adota como procedimento, na maioria das
vezes, o envio de denuncias e comunicacbes relacionadas a conduta e ao
comportamento de docentes a setores correlatos aos fatos denunciados para que esses
efetuem as devidas apuracdes e/ou defesa, e ndo para as unidades de apuragdo, como
correicdo ou comissao de ética, descumprindo assim o que determina a Portaria CGU n2
581/2021.

Em algumas situagdes, o préprio docente denunciado recebeu a manifestacao e
apresentou as suas justificativas. Esse procedimento configura-se como diligéncia, em
desacordo com o art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021, corroborado no art. 34 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024 que assim preceitua:

Art. 34. E vedada a realizagdo pela unidade setorial do SisOuv de diligéncia
para a coleta de informagdes, tomada de depoimento, acareagOes,

investigacbes e outros procedimentos junto as areas ou aos agentes
envolvidos nos fatos relatados na denuncia.

Em alguns desses casos, a resposta conclusiva da manifestacao incluida no
Fala.BR consistiu na transcricdo, na integra ou em parte, da defesa elaborada pelo
proprio docente denunciado, o que demonstra a fragilidade na apuracdo dos fatos ou
até mesmo a falta de apurac¢do da situacdo relatada.

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

Nesse sentido, a Portaria CGU n? 581/2021, nos art. 25, inciso VIII (substituido
pelo art. 10, inciso VIII da Portaria Normativa CGU n? 116/2024) e art. 31 (substituido
pelo art. 39 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024), estabelecem:

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

...VIIl - adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informacGes
registradas na Plataforma Fala.BR por pessoas com a necessidade de
conhecer.

15



RELATORIO DE AVALIACAO
_ Ouvidoria da Universidade Federal de Minas Gerais

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

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

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

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

(grifo nosso).

Cumpre relatar que, como ja mencionado em ponto especifico deste Relatdrio,
ndo existem normativos internos que regulamentem as atividades da ouvidoria. Apesar
de existir um fluxo interno para o tratamento das manifestacoes, ele ndo se encontra
normatizado. Além disso, analisando o fluxo de tratamento dado as dentncias, verifica-
se que sao consideradas como areas de apuracao as Diretorias, Pro-Reitorias e Gabinete,
além da Unidade de Correicdo e de Comissdo de Etica.

Importante frisar que as boas praticas sugerem que a unidade de apuracdo de
denuncias e comunica¢cdes de irregularidades deve ser independente, como a
Corregedoria e a Comissdo de Etica, ou seja, sem a presenca de vinculos hierarquicos
entre denunciado e denunciante ou entre o denunciado e a autoridade responsavel pela
apuracdo, de modo a garantir o principio da imparcialidade na admissibilidade e
julgamento dos procedimentos apuratérios.

2.5 Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das manifestagoes

Na amostra das manifesta¢des analisadas percebeu-se que a ouvidoria, quando
encaminhou a manifesta¢des do tipo comunicagdo ou denuncia para a apuragao,
informou como concluida e resolvida a demanda no sistema, n3ao aguardando a
apuracao ser finalizada. Essa situagdo ocorreu em onze comunicag¢des e oito denuncias.
A resolutividade antecipada da manifestacdo também foi verificada no tratamento do
tipo elogio (2 manifestacdes), reclamacdo (3 manifestacdes) e solicitacdo (3
manifestacdes), indicando que essa situacdo ocorre de forma generalizada e ndo de
maneira pontual.

Esse equivoco dificulta o acompanhamento da resolutividade da manifestacao,
0 que esta em desacordo com a Portaria n? 581/2021, corroborado nos artigos 29 e 30
da Portaria Normativa CGU n? 116/2024. Nesse sentido, o Art. 19 da Portaria CGU n?®
581/2021, estabelece:

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

(...)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:
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| - a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

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

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

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

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

2.6 Forga de trabalho insuficiente frente as demandas crescentes da Ouvidoria

Mediante aplicacdo de Questiondrio de Avaliacdo foi analisada a composicdo
atual da forca de trabalho da Ouvidoria, sua adequacdo ao cumprimento da missdo
institucional, como também as maiores dificuldades identificadas pela Ouvidora em sua
gestao.

Sobre tal aspecto, cumpre relatar que, além da Ouvidora, existem outras trés
servidoras atuando no ambito da DGI. Uma delas esta diretamente responsavel pelo
trabalho na Ouvidoria, outra é responsavel pela Gestdao de Transparéncia e Dados
Abertos e a terceira servidora é gestora do SIC. Entretanto, ha alternancia de fun¢des
em periodos de férias e licenca, ou seja, nesses casos visualiza-se uma sobrecarga e
acumulo de trabalho e atribuicdes. Além disso, a Ouvidora também acumula as fungdes
de Diretora de Governanca Informacional e de Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacao.

Em resposta ao questiondrio encaminhado a Unidade Avaliada, item 28, a maior
dificuldade na gestdao da Ouvidoria refere-se ao nimero reduzido de servidores como
transcrito a seguir:

A maior dificuldade é certamente a pequena quantidade de servidores no
setor frente as demandas crescentes. A Ouvidora tem trabalhado em um
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relatério que demonstra o crescimento das atividades da Ouvidoria-Geral da
UFMG, com o qual pretende solicitar mais uma servidora para o setor.

Em consulta ao painel Resolveu?, verificou-se um aumento do numero de
manifestagdes recebidas no periodo de 2019 a 2023, com exce¢do do ano de 2020 para
2021 em que houve redugdao. Nesse sentido em 2019 a Ouvidoria recebeu 882
manifestagdes; em 2020 foram recebidas 1.078; em 2021 houve o recebimento de 730
manifestagbes; em 2022 esse numero subiu para 929 manifestagdes e, por fim, em 2023
o numero de manifestagGes recebidas chegou a 1.139 manifestagées. Desse modo,
observa-se o crescente aumento da demanda no setor de ouvidoria.

De todo o exposto, entendemos haver uma necessidade de melhoria no que
concerne ao quantitativo de pessoal destinado ao setor de Ouvidoria, uma vez que a
equipe de trabalho, possivelmente, ja se encontra em seu limite operacional. O excesso
de demandas, pode, a longo prazo, afetar negativamente o desempenho do setor de
Ouvidoria, bem como, sobre outro aspecto, causar prejuizos fisicos e cognitivos aos
servidores.

2.7 Atuacao de Comissao de Integridade sem a devida normatizagao

Através da Portaria n2 9.097, de 09 de outubro de 2024, foi criada a Comissao de
Integridade na Universidade Federal de Minas Gerais. Esta comissdo é definida como
uma “unidade setorial do Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacao
da Administracdo Publica Federal — Sitai”, conforme estabelecido no Art. 82 do Decreto
n? 11.529/2023. O artigo 22 da referida portaria especifica a composi¢cdo da comissdo
gue inclui os seguintes membros: Chefe de Gabinete, Subchefe de Gabinete, Pré-Reitora
de Recursos Humanos, Pro-Reitora de Assuntos Estudantis e a Secretdria Administrativa
do Gabinete da Reitora.

Preliminarmente, antes de adentrarmos no assunto motivo do presente achado,
se faz necessdria uma rapida explicacdo sobre o fluxo das manifestacdes do tipo
denuncia, comunicac¢ao de irregularidade e casos de assédio recebidas pela ouvidoria.
Segundo informacgdes prestadas pela unidade, as referidas manifestacdes, apds analise
da Ouvidoria, sdao encaminhadas para a Comissdao de Integridade que fard uma
investigacdao preliminar. Caso a Comissdao considere que ha indicios suficientes, a
manifestacdao sera encaminhada para a Diretoria da Unidade ou Reitoria, no caso de
envolver discentes ou para a Coordenaria de Prevengdo, Mediacao de Conflitos e
Correicdo — CMEC, quando a pessoa acusada se tratar de servidor.

Cumpre mencionar que o papel desempenhado pela referida Comissdao é
indefinido e pouco delimitado devido a auséncia de normatizagao especifica, como sera
abordado, por meio de tépicos, a seguir.

Auséncia de normatizag¢ao e impactos

E importante destacar que as func¢des, atribuicdes, competéncias e fluxos de
trabalho da Comissdo de Integridade em questdo ainda ndo foram normatizados, assim
como ndo foi estabelecido um procedimento formal para o recebimento e tratamento
de manifestacdes do tipo denulncia, comunicacdo de irregularidade e casos de assédio
na Ouvidoria da UFMG. Inclusive é necessario atentar para o fato de que a tramitacdo
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devera ser feita exclusivamente pela Plataforma Fala.BR (Modulo de Triagem e
Tratamento), garantindo maior segurancga e rastreabilidade, conforme ja mencionado
no item 2.3 deste Relatdrio.

A normatizacdo das atribuicdes, dos fluxos de trabalho e dos processos
envolvidos na atuacdo da Comissdo de Integridade é essencial para delimitar claramente
o papel exercido por ela no fluxo de recebimento e tratamento das manifestagdes
encaminhadas pela Ouvidoria da UFMG. Ainda nesse sentido, é fundamental para
assegurar a uniformidade das a¢Oes, a seguranca juridica das decisdes tomadas e para
garantir que as apuracoes sejam conduzidas de maneira objetiva, isonémica e impessoal
em conformidade com os principios da legalidade e da imparcialidade.

Além disso, a regulamentacdo ndo apenas padroniza as praticas internas, mas
também previne interpretacdes divergentes, garantindo maior confiabilidade nas
apuracdoes e nas medidas adotadas. Isso, por sua vez, fortalece a credibilidade
institucional, reafirma o compromisso com a ética e a transparéncia e garante a
seguranca juridica.

Sobreposicdao de competéncias e fragilidade da Ouvidoria

A triagem inicial com a verificacdo de sua adequacdo formal, a andlise da
presenca de elementos minimos descritivos de irregularidade, em manifestagées do tipo
dendncia ou comunicagdo de irregularidade, é atribuicdo precipua da Ouvidoria,
conforme art. 13, inc. VI, da Lei n2 13.460/2017, apresentado a seguir:

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

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacGes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacGes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula

Uma questdo que ndo esta devidamente clara, devido a auséncia de normativos,
é se a Comissdo de Integridade também faz analise prévia quando do recebimento de
manifestagdes do tipo denuncia, comunicagdo de irregularidade e casos de assédio
envolvendo discentes.

A Comissdo, por sua vez, deveria competir a realizagdo do juizo de
admissibilidade, avaliando se a manifestacdo encaminhada pela Ouvidoria preenche os
requisitos necessarios para a continuidade da apuracdo. Esse juizo envolve a andlise de
aspectos como a existéncia de indicios minimos, a materialidade da denuncia e a
competéncia da Comissdo para conduzir o procedimento.

A falta de clareza sobre essas atribuicoes pode resultar em uma indevida
sobreposicdo de tarefas, levando a Comissdao a realizar analises prévias de
manifestacbes, o que, como ja relatado, ndo deve fazer parte de sua competéncia. Essa
situacdo gera riscos, como a duplicacdo de esforcos administrativos e inseguranca na
comunidade académica.

Por ultimo, essa sobreposicdo pode enfraquecer o trabalho da Ouvidoria, uma
vez que a existéncia de outra instancia analisando manifestacdes pode confundir os
demandantes e reduzir a credibilidade do 6rgdo. A Ouvidoria pode perder sua
autonomia na gestao das denuncias e comunicacdes de irregularidade prejudicando sua
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funcdo essencial de atuar como canal de comunicagdo entre a comunidade académica
e a administracdo universitaria. Com isso, ha o risco de fragmentagao dos fluxos
institucionais e de um atendimento menos eficiente as demandas recebidas.

Questionada sobre a auséncia de regulamentacdo da atuacdo da Comissdo de
Integridade, a Ouvidoria apresentou a seguinte manifestacao:

(...) a Universidade, aconselhada por sua Procuradoria Juridica, tem adotado

a postura de ndo ser redundante em relagdo ao que ja estd estabelecido em

normas, decretos e leis federais. Assim, ao fazer referéncia ao Decreto

11.529/2023 e a IN 19/2018 da CGU, se entende que a portaria delimita as
funcdes da referida Comissao.

A auséncia de formalizacdo ja foi abordada neste Relatério em contexto
semelhante (item 2.1), especificamente quanto a inexisténcia de normativos internos
que regulamentem as atividades da Ouvidoria, evidenciando a recorréncia dessa pratica.

Diante disso, ressaltamos a necessidade de estabelecer, de forma oficial, regras,
atribuicdes, limites de atuacdao e demais diretrizes pertinentes ao funcionamento de
unidades, departamentos, comissdes e demais processos que envolvam a Ouvidoria no
ambito da UA.

Importante ressaltar que as legislagbes existentes regulamentam o tema de
forma geral, cabendo a cada entidade normatizar e definir internamente sua estrutura,
competéncias e fluxos de trabalho.

Principios do devido processo legal

A auséncia de normatizacao das atribuicdes da Comissdao de Integridade gera
incertezas sobre o exercicio de competéncias de apuragao, tornando essencial a atengao
a uma questdo sensivel, qual seja o respeito ao principio fundamental do devido
processo legal, especialmente no que tange ao contraditério e a ampla defesa. A
auséncia de delimitacdo de competéncias, ao ndo estabelecer critérios objetivos para o
acesso as informacdes e para a conducdo das apuragdes, compromete esses principios.
Tal fato pode ocasionar situacées em que:

e os investigados ndo tenham ciéncia dos fatos imputados contra si; ou
e 0s investigados ndo consigam exercer plenamente seus direitos.

Essa situacdo contraria entendimentos como o consolidado na Sumula
Vinculante n2 14 do Supremo Tribunal Federal (STF) que estabelece que o defensor do
investigado tem o direito de acessar todas as provas ja documentadas em procedimento
investigatério conduzido por érgao competente, salvo quando o sigilo for essencial as
investigacoes.

Por fim, quando um processo é conduzido sem regras claras, sem garantir que a
parte investigada tenha conhecimento e possibilidade de se manifestar
adequadamente, ha um vicio que pode torna-lo nulo. Tribunais tém reiterado que a falta
de regulamentacdo dos procedimentos ou a violagdo de direitos processuais essenciais
pode resultar na invalidacdao dos atos praticados, exigindo que o processo seja refeito
desde o inicio, gerando custos, atrasos, inseguranca juridica e prejuizo a credibilidade
institucional.
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Protecdo ao denunciante e sigilo das informagoes

Além do mencionado, a exposi¢do da situagdo denunciada a um setor a mais sem
necessidade ndo preserva as informacdes recebidas, sendo também um fator de risco a
protecdo ao denunciante. Cumpre enfatizar que cabe as unidades setoriais do SisOuv
adotar as medidas necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante, bem como
proteger as informacdes recebidas, nos termos do art. 39, §§ 12 e 29, da Instrucao
Normativa CGU n? 19/2024:

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

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

Conclusao

Entendemos e reconhecemos a criacdo da comissdo como um esforco da
Unidade Avaliada em aprimorar o fluxo e o tratamento das manifesta¢des envolvendo
os discentes no ambito da Universidade. E fundamental considerar que os discentes se
encontram em uma posicdo de vulnerabilidade em relacdo aos docentes e demais
membros da instituicdo, seja pela diferenca hierdrquica, pelo possivel receio de
represalias ou pela limitacdo de acesso a meios eficazes de protecdo e apoio.

Entretanto, em que pese a criacdo da referida comissao refletir um propdsito
adequado de melhoria nos processos de manifestacdes de denudncias envolvendo
discentes, fica evidente a necessidade de normatizagao clara e objetiva das atribui¢des
da Comissao de Integridade no ambito da UFMG. A falta de regulamentac¢dao ndao apenas
gera incertezas quanto aos fluxos de trabalho e competéncias de cada unidade
envolvida, mas também compromete principios fundamentais como a transparéncia, a
seguranca juridica e a prote¢ao ao denunciante

Contudo, como demonstrado, a recém-criada Comissao de Integridade ndo deve
exercer atividades precipuas da ouvidoria, como a andlise prévia das manifesta¢des
recebidas

Ademais, essa atuacdo descentralizada, sem o devido limite regulatério da
comissao, compromete o direito de defesa dos discentes envolvidos desde o inicio da
investigacdo, afetando principios fundamentais como o contraditdério, o devido processo
legal e a ampla defesa.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da UFMG:

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

II. Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento de
denuncias/comunicagbes, evitando envia-las para dreas que ndo sejam
de apuracdo, conforme disposto no art. 34 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024;

lll.  Adotar a ferramenta de registro da resolutividade do Fala.BR de forma
adequada para o acompanhamento gerencial das manifestacdes,
conforme disposto nos artigos 29 e 30 da Portaria CGU n? 116/2024;

IV.  Elaborar normativos internos especificos que regulamentem
competéncias, responsabilidades, atribuicées, fluxos internos das
atividades de Quvidoria e tratamentos das manifestacdes no dmbito da
Universidade;

V.  Promover a divulgagao dos fluxos internos das atividades de Ouvidoria na
pagina institucional da Unidade de modo a dar cumprimento ao previsto
no art. 21 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

VI.  Produzir informacgdes estratégicas de forma a subsidiar a tomada de
decisdo no ambito da alta administracdo no que concerne a necessidade
de atualiza¢ao do organograma da Universidade de modo a contemplar
o setor de Ouvidoria;

VII.  Produzir informagdes estratégicas de forma a subsidiar a tomada de
decisdao no ambito da alta administracdo no que concerne a necessidade
de adequacao da forga de trabalho as demandas crescentes da Ouvidoria;

VIIl.  Envidar esforgos no sentido de promover, de forma coordenada com as
areas responsaveis, a atualizacdo periddica da Carta de Servigos ao
Usuario de modo a refletir de maneira fidedigna os servigcos prestados
pela Universidade, bem como a maneira de acessa-los.

IX.  Fortalecer o papel da Ouvidoria quanto ao exercicio de suas funcgdes
precipuas que englobam ndo somente o recebimento de dendncias e
comunicac¢Oes de irregularidade, como também a sua analise.

X.  Normatizar a atuacdo da recém-criada Comissdo de Integridade
estabelecendo, de acordo com os instrumentos normativos vigentes,
suas competéncias, atribuicdes, fluxos de trabalho e de atuacdo, a fim de
garantir maior seguranca juridica, transparéncia e eficicia no tratamento
das manifestacdes envolvendo discentes no ambito da universidade.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
oportunidades de melhoria no que se refere a utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR
para tratamento de manifestacdes; ao encaminhamento das denuncias a setores
correlatos aos fatos ou ao préprio agente denunciado (restringindo a imparcialidade da
apuracdo); a forma de registro da resolutividade no Fala.BR; a adequacdo da forca de
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trabalho as demandas da Ouvidoria, bem como aos limites de atuagdo e competéncia
da Comissdo de Integridade no que diz respeito as denuncias envolvendo discentes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: uso de ferramenta do
Fala.BR adequada para tramitagao das manifestagdes de ouvidoria as areas internas de
forma a possibilitar a gestdo dos prazos e o controle de acesso as manifestacdes pela
Unidade; a imparcialidade nos processos de apuracdo de denuncias visando a protecao
do denunciante e a melhoria dos servicos prestados; a adequacao da forca de trabalho
as demandas da Ouvidoria de maneira a evitar a sobrecarga de funcdes; a elaboracao
de normativos especificos tanto para a area da Ouvidoria, quanto para a recém-criada
Comissdo de Integridade, objetivando regulamentar a atuacao.

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

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagGes da Universidade Federal de Minas Gerais — UFMG, a seguir,
foram coletadas durante a etapa de levantamento Situacional.

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

Quadro 1: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

Informagdo Descricao

Esfera e Poder Administracdo Indireta do Poder Executivo Federal
Natureza juridica Autarquia em regime especial
Posi¢cdao no Organograma Diretamente vinculada a Diretoria de Governanga Informacional
E-mail ouvidoria@ufmg.br
Pagina na Internet https://www.ufmg.br/dgi/

Avenida Presidente Ant6nio Carlos, n2 6627 - Pampulha
Endereco Unidade Administrativa Ill — 22 andar

31270-901 — Belo Horizonte/MG
Canais de Atendimento Fala.BR, e-mail, telefone, carta e de forma presencial
Horario de funcionamento Hordrio de atendimento: 08 as 17h (segunda a sexta)
Ouvidora Joana Ziller
Gestora da Ouvidoria Gleice Carvalho

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

Ndo existem normativos especificos (Portarias, Instrucdes Normativas e
Regimentos Internos) que definam as competéncias de atuacdo da Ouvidoria no ambito
da Universidade.

A Ouvidoria esta diretamente ligada a Diretoria de Governanca Informacional -
DGl, érgdo consultivo e auxiliar vinculado a administracao central da Universidade. Por
sua vez, a DGI engloba a Ouvidoria-Geral e o Servi¢co de Informagao ao Cidadao — SIC
(sic@ufmg.br). A Ouvidora também atua nos cargos de Diretora de Governanca
Informacional e Autoridade de Monitoramento da Lei de Informac¢do. Consta também,
na equipe de Ouvidoria, outra servidora que ocupa o cargo de “Gestora de Ouvidoria”.

A.3 Normativos Internos

Como ja mencionado, ndo existem normativos especificos (Portarias, Instrucées
Normativas e Regimentos Internos) que regulamentem a atuacdo da Ouvidoria no
ambito da Universidade.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A estrutura da Ouvidoria da UFMG é composta, diretamente, pelos cargos de
Ouvidor e Gestor em Ouvidoria. A Ouvidora da UA atua também nos cargos de Diretora
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de Governanga Informacional e Autoridade de Monitoramento da Lei de Informacgdo na
UFMG.

Além da Ouvidora, trés servidoras trabalham na DGI. Uma delas fica diretamente
responsavel pelo trabalho na Ouvidoria, mas ha alternancia em periodos de licenca e
férias.

Um dos membros da Ouvidoria possui tempo médio de atuacdo na ouvidoria de
dois a quatro anos e os demais possuem mais de quatro anos como tempo médio de
atuacdo. Todas as servidoras da UA se capacitaram através do treinamento de Ouvidoria
disponibilizado pela Escola Nacional de Administragao Publica — Enap. Além disso,
segundo informacdes fornecidas no Questionario de Avaliacdo, “a servidora responsavel
pela Ouvidoria também acompanha as lives da CGU e comparece aos eventos anuais da
Rede de Ouvidorias e do Governo Federal”. Consta também, informacdes sobre a
realizacdo de rodadas de compartilhamento de conhecimento entre toda a equipe
guando da participacdo nos referidos eventos, bem como a realizacdo de treinamento
guando da implantacdo de novas funcionalidades no sistema Fala.Br.

A Ouvidora atua no cargo hd quase 6 anos. Foi nomeada ao cargo em outubro de
2018 e reconduzida no ano de 2021.

A Ouvidoria funciona, de forma permanente, em um conjunto de salas da
Biblioteca Central da UFMG, em um prédio de grande circulagao, com localizagdo central
no Campus e em local diverso ao prédio da Reitoria, o que favorece o acesso a discentes
e docentes. Entretanto, em funcdo de obras estruturais no prédio da Biblioteca, a
Ouvidoria precisou ser realocada. Atualmente, e de forma temporaria, a Ouvidoria esta
localizada na Unidade Administrativa lll, local de funcionamento do Departamento de
Registro de Estudantes, além de outros 6rgaos administrativos.

Nesse ambiente temporario de atuacdo, a Ouvidoria conta com duas salas (uma
para as servidoras técnico administrativas e a outra para a Ouvidora), além de uma sala
de uso coletivo para reunides.

Figura 1: Sala da Ouvidora (durante a reforma)

= i
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Figura 2: Sala das servidoras técnico administrativas (durante a reforma)

Figura 3: Sala de reuniéo da Ouvidoria (durante a reforma)
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Figura 4: Fachada do conjunto de salas da Ouvidoria no prédio em reforma

O atendimento é oferecido pelo telefone +55 31 3409-6466, pelo e-mail
ouvidoria@ufmg.br, pelo Fala.br, por carta e presencialmente das 8h as 17h. Além
desses dados que constam na pagina institucional, entendemos ser necessaria a inclusao
dos dias de atendimento.

A.5 Mandato do Titular da UA

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducgao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A atual titular da UA foi nomeada pela Reitora em 8 de outubro de 2018 e
reconduzida ao cargo em 30 de agosto de 2022 para exercer o mandato pelo periodo de
03 anos a contar de 12 de outubro de 2022. A recondugdo foi aprovada pela
Controladoria-Geral da Unido, de acordo com o Oficio ne
17499/2021/CGOUV/OGU/CGU, de 8 de setembro de 2021, enviado a Reitora da UFMG.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA, de acordo com a péagina da
Ouvidoria (https://www.ufmg.br/dgi/ouvidoria/ e https://www.ufmg.br/dgi/contato/)
sao:

i.  Plataforma Fala.BR;

ii. Atendimento presencial;
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iii.  Atendimento telefonico;
iv.  E-mail.

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

A.7 Sistemas Informatizados

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

Para todos os tramites internos e tratamento das manifestacées, a Ouvidoria faz
uso do sistema de e-mails institucionais. O uso de e-mail para o tramite das
manifestacdes compromete a seguranca e a rastreabilidade da informacdo conforme ja
tratado em ponto especifico deste Relatdrio.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

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

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

| - recebimento da manifestacdo;

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

Il - triagem;
IV - encaminhamento de manifesta¢Ges para outra unidade, quando couber;
V - andlise preliminar da manifestacdo;

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

VIl - trdmite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestagdo; e

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

(...)

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

Ressalta-se que, com a revogacdo da Portaria CGU n2 581/2021, as disposicdes
acima encontram-se no art. 22 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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Com relagdo aos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacdes de
ouvidoria e as demandas de ouvidoria interna registradas no Fala.BR, a titular da UA
declarou em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo que atua da seguinte forma:

De modo geral, as manifestacdes sdo recebidas pela servidora responsavel
pela Ouvidoria e sua admissibilidade é analisada imediatamente. Em seguida,
a manifestacdo é encaminhada:

1) a diretoria da Unidade Académica, quando se trata de assunto referente a
algum dos cursos ou de fato ocorrido nas dependéncias da unidade. A
diretoria tramita internamente junto a colegiados, departamentos ou outra
instancia, e devolve um posicionamento a Ouvidoria. Ou, em casos mais raros,
institui processo de sindicancia ou administrativo;

2) ao gabinete da Pré-Reitoria adequada, que, como no caso das diretorias,
conduz os levantamentos e investigagGes necessarios junto a setores internos
e responde a Ouvidoria;

3) a Coordenadoria de Prevencdo, Mediagdo de Conflitos e de Correigdo
(CMEC) quando se trata de tema atinente a unidade de correi¢do ou quando
se trata de situa¢do que demanda mediacao;

4) a chefia de gabinete da Reitora, quando se trata: a) de situagdo ocorrida
fora das unidades, mas no espago da Universidade; b) de manifestagcées sobre
as diretorias e pro-reitorias, uma vez que o gabinete da Reitora é a instancia
maxima de apuragdo na Universidade; c) de fluxos especificos estabelecidos
em didlogo com a reitoria, como no caso de fraude.

Os fluxos de tramitacdo de denuncia, comunicacdo de irregularidade,
reclamacdo, solicitacio de providéncias e elogio serdo enviados como
documentos anexos.

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

Um ponto de atencdo é o fato de que algumas manifestacées encaminhadas para
apuracdo sdo concluidas e dadas como resolvidas no Fala.BR antes da apuracdo ser
finalizada (resolutividade antecipada), conforme mencionado no item 2.7 deste
Relatério.

Em relacdo ao acompanhamento das providéncias adotadas pelas areas
responsaveis da Universidade apds o encaminhamento da resposta conclusiva a
manifestacao, a titular da UA informou que:

A maior parte das manifesta¢des se resolve com as respostas conclusivas.
Quando ndo é esse o caso, a Ouvidoria pede para ser informada dos
encaminhamentos e, na maioria das vezes, segue acompanhando.
Entretanto, ha entendimento interno de que, uma vez informada, a Ouvidoria
encerra seu papel.
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A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servigos é um instrumento de gestdo publica e contém informagdes
sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelos érgaos ou
entidades. Assim sendo, deve estar facilmente acessivel no sitio eletronico do érgado ou
entidade e deve contemplar as formas de acesso aos servicos, os prazos de atendimento
e outras informacgdes necessdrias para dar suporte aos usudrios. Assim prescreve o art.
62 da Lei n? 13.460/2017:

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:

[...]

VI - obtengdo de informacgdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao
do servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagcdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao dérgdo encarregado de receber
manifestacgGes;

d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Em consulta ao sitio eletrénico da UFMG (UFMG - Universidade Federal de Minas
Gerais - Acoes e Programas), foi verificada a presenca de link de acesso a Carta de
Servicos ao Cidaddo. Além disso, consta a seguinte observacdo: “as informacdes
contidas na Carta de Servigos ao Cidaddo da UFMG estdo atualizadas até 30/04/2014.
Consulte sempre os respectivos sites onde constam informac¢des mais atualizadas e/ou
navegue pelo Portal da UFMG”.

Comparando os dados da Carta de Servigos disponibilizada no sitio eletronico do
Portal Gov.br, atualizados até 12/07/2021, verificam-se inconsisténcias de informacgdes
guanto ao quantitativo de servicos prestados pela Universidade que, nesse caso,
apresenta-se em menor quantidade do que aquele apresentado no sitio eletrénico da
UFMG.

Apesar do exposto, entendemos que a Carta de Servicos disponibilizada no Portal
Gov.br apresenta-se, considerando a disposi¢ao dos dados, de forma mais didatica, clara
e objetiva em comparacdo aquela apresentada no sitio eletronico da Universidade.

No Questionario de Avaliacdo aplicado, a Ouvidoria esclareceu que “em fungao
da diminuta equipe da Ouvidoria, temos demandado da Reitoria que a Pré-Reitoria de
Planejamento assuma o trabalho mais extenso de atualizacdo da Carta de Servicos. Tal
trabalho seria acompanhado pela Ouvidoria, mas ndo assumido por ela”.

No intuito de tentar delimitar os liames de competéncia e responsabilidade da
Unidade de Ouvidoria quanto a adequacdo da Cartas de Servicos, relata-se, na
sequéncia, trechos dos normativos que regem a matéria.

De acordo com o estabelecido na Lei n2 13.460/2017, art. 72, §§42, 52 e 62:

Art. 72 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servicos ao Usuario.
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[.]

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre
a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos servigos
prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servigos ao Usuario, na Base
Nacional de Servigos Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em
formato aberto e interoperdvel, nos termos do regulamento do Poder
Executivo federal.

O Decreto n? 9.492/2018, que regulamenta a Lei n? 13.460/2017, instituiu, no
art. 59, os objetivos do SisOuv, entre os quais o acompanhamento da implementacdo da
Carta de Servicos ao Usudrio. Vejamos:

Art. 52 S3o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

[...]

IV - acompanhar a implementac¢do da Carta de Servicos ao Usuario, de que
trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017, de acordo com os procedimentos
adotados pelo Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017.

Por sua vez, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, estabelece no art. 65, §19,
inciso VII; e §§ 22 e 32, que as unidades do SisOuv deverao atuar em coordenagdao com
as demais unidades dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

Art. 65. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com as demais
unidades dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 12 As atividades de elaboragdo e atualizagao da Carta de Servigos ao Usudrio
compreendem, dentre outros processos:

VII - a atualizagdo continua das informagdes que comp&em a Carta de Servigos
ao Usuario, sempre que necessario.

§ 22 A despeito de sua atualizagdo continua, as informagées que compdem a
Carta de Servigos ao Usuario deverdo ser objeto de revisdo anual, mediante
consulta pelas unidades do SisOuv as unidades gestoras de servicos dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas.

§ 32 Além da publicacdo dos servicos publicos no portal dnico "gov.br", as
unidades do SisOuv poderdo adotar outras formas de publicidade, divulgacao
ou disseminagao da Carta de Servigos ao Usudrio, considerando os perfis e as
necessidades de seus usudrios.”

Por fim, o art. 79, inciso VI, da citada Portaria, estipula entre as atividades das
Unidades Setoriais de Ouvidoria:

Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que |lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

[...]

VIl - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacgdes constantes
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nas Cartas de Servicos dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas;

Assim, considerando-se a andlise conjunta dos normativos, o que prevalece é
que a responsabilidade por manter a Carta de Servigos atualizada e de facil acesso ao
cidaddo ndo é exclusiva da Ouvidoria, e sim, coordenada com as demais unidades da
Entidade.

Cabe ainda ressaltar, no tocante a esse respeito e ao teor estabelecido no §5¢,
do art. 79, da Lei n? 13.460/2017, a auséncia de regulamenta¢do especifica sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servicos pelo poder Executivo Federal que deixe claro os
papéis e as responsabilidades de cada unidade (Setoriais de Ouvidoria, Unidades
finalisticas e Unidades responsaveis pela publicizagdo/comunicacdo com o usuario dos
servicos) do 6rgdo ou entidade no processo de elaboracdo, atualizacdo e publicacdo da
Carta de Servicos.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

No Questiondrio de Avaliacao foi relatado que a Ouvidoria ndo avalia os servicos
prestados pela Universidade, fato esse que pode ser compreendido em funcdo da
diminuta equipe de ouvidoria. Em relagao as dificuldades identificadas pela Ouvidora na
gestdo da Ouvidoria consta “a pequena quantidade de servidores no setor frente as
demandas crescentes”. No que diz respeito as oportunidades de melhoria, verifica-se
uma necessidade qualitativa através do “dialogo mais préximo da Ouvidoria com as
Unidades Académicas e Pré-Reitorias, a fim de seguir sensibilizando as pessoas gestoras
sobre a relevancia das manifesta¢des de Ouvidoria para o aprimoramento da gestao”.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informag¢des sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

a) Quantitativo Geral:

A UA recebeu 1.139 (mil cento e trinta e nove) manifestacdes de ouvidoria no
periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. Desse quantitativo, foram respondidas 1.043 (mil
e quarenta e trés) manifestagdes com indice de 100% de respostas ofertadas ao usudrio
dentro do prazo legal e no tempo médio de 17,74 dias. Do montante ora mencionado,
houve o arquivamento de 96 (noventa e seis) manifestacées em funcdo dos seguintes
fatores:

e falta de clareza e insuficiéncia de dados (63 manifestacdes);
e duplicidade de manifestacdo (30 manifestacdes);
e perda de objeto (3 manifestacdes);

e falta de urbanidade (1 manifestacdo).
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Figura 5: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

UFMG - Universidade Federal de Minas Gerais

.::a TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 1.043 96

0% ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

I 48

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

b) Tipologia das manifestagoes:

O tipo predominante de manifestacdo recebida pela UA, no periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023, foram dendncias, solicitagdes e reclamacdes, totalizando
juntas 97,2% das manifestacdes recebidas.

Figura 6: Tipologia das Manifestagcdes — 01/01/2023 a 31/12/2023

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMAGAO 248 (23.8%)
SOLICITAGAO 326 (31.3%)
eqd] DENUNCIA 439 (42.1%)
SUGESTAO 15 (1.4%)
@ ELOGIO 15 (1.4%)
SIMPLIFIQUE 0

*Considera apenas as manifestacées Respondidas e Em Tratamento.

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

c) Resolutividade da demanda:

No periodo em andlise, e considerando a resolutividade indicada pela Ouvidoria,
verificou-se que em 99,42% houve resposta conclusiva das manifestacbes. Cumpre
mencionar que a questdo da percepc¢ao da resolutividade pela Ouvidoria ja foi tratada
em ponto especifico deste Relatdrio.
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Figura 7: Percepgéio da resolutividade das manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

99,42% 0,58%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

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

d) Satisfagdo com a resposta:

No periodo em analise 103 usudrios responderam a Pesquisa de Satisfacao e,

nesse sentido, houve 20,39% de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pela
UA.

De modo detalhado temos aproximadamente metade dos usudrios satisfeitos e
muito satisfeitos (20,39% e 27,18%: total de 47,57%), seguida também por
aproximadamente metade de usudrios que ficaram insatisfeitos ou muito insatisfeitos
(10,68% - 36,89%: total de 47,57%). O percentual “regular” foi de 4,85%.

Figura 8: Satisfagéio com o atendimento - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

20,39% Respostas
0,
27,18% @ © Muito Satisfeito

@ ® Reqular
® © Muito Insatisfeito
@@ Insatisfeito

@ © satisfeito 47570/0

Satisfagdo Média

10,68%
4,85%

36,89%

TOTAL DE RESPOSTAS 103

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

Relato da Analise da Amostra

A seguir é descrita a metodologia para analise das manifestacdes, bem como a
andlise dos resultados encontrados.

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre o periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023, compreendendo 1.139 manifestacdes.?

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestacdes, mantendo-se a

proporcdo de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdo da amostra por tipo
de manifestagao:

Quadro 2: Composigdo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagdo 22
Dendlncia 19
Elogio 2
Reclamacgdo 24
Simplifique 0
Solicitagdo 31
Sugestao 2
Total 100

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

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

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacGes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de

3 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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prorrogacdao no Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifesta¢cdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

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

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

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

HSim
H N3o

N/A 0

periodo?

T — 00

r

0%

T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista nos

normativos.
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Grdfico 2: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificado?

HSim
m N3o

mN/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Em 100% da amostra analisada, o assunto da manifestacao foi classificado.
Grdfico 3: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A tipologia da manifestacao estd correta?

s I
avio

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.
A tipologia das manifestagdes estava correta em 86% da amostra analisada.
Grdfico 4: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

ESim _

m N3o

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdao a objetividade e clareza, observa-se que 3 respostas nao foram
consideradas suficientes. As referidas respostas apresentaram pouca objetividade e
falta de imparcialidade, tendo em vista que, em algumas, a resposta foi redigida pelo
proprio setor envolvido na manifestacdo. As respostas poderiam ter abordado mais
diretamente o fato citado na manifestacao.
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Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo a Plataforma FalaBr seria responsavel pelo tema?

HSim
H N3o
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em 95 casos amostrados, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda
de competéncia da Ouvidoria.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

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

m N3o
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Fonte: elaboragdo prépria.

Na analise da amostra, verificou-se que 27 manifestacdes foram concluidas e
dadas como resolvidas no Fala.BR logo ap6s o encaminhamento as respectivas areas
competentes, sem aguardar a finalizacdo do processo de apuracdao ou providéncia
(resolutividade antecipada). Assunto tratado em ponto especifico deste relatdrio.

Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

asm I
I
N/A
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 22 manifestacdes classificadas como
comunicagles presentes na amostra, cinco apresentaram resposta conclusiva contendo
informacgdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo. Por outro lado, 13
comunica¢des ndao foram encaminhadas as unidades de apuracao e, por fim, quatro
comunica¢cbes ndo apresentavam conteldo de dendncia e, portanto, entraram no
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coOmputo do “nao se aplica”. As demais 78 manifestacGes, por sua vez, ndo se
enguadram como comunicagao.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

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

HSim .
m Nao -
N/A
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Denuncia, das 19 manifestacdes classificadas como dendncia
na amostra verificamos que 9 delas ndo foram encaminhadas as unidades apuratérias
competentes. Além disso, seis manifestacdes ndo apresentaram conteudo de denuncia
e entraram no cOmputo do icone “ndo se aplica”. As demais, quais sejam quatro
manifestacdes apresentaram tratamento adequado por parte da Ouvidoria. As demais
manifestacdes contidas na amostra, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

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

Do total das 28 manifestacdes passiveis de pseudonimizacdo (13 denuncias e 15
comunica¢bes com conteldo de denuncia), verificou-se que em 3 delas ndo houve a
devida pseudonimiza¢ao do denunciante. Nesse sentido, houve o encaminhamento ao
setor envolvido ou ao préprio denunciado de dados pessoais do denunciante.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10
Pergunta 10 - Houve diligéncia no tratamento da Dentincia/Comunicagio?
o
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Fonte: elaboragao prépria.
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Das 13 denuncias e 15 comunicagdes (com conteudo de denuncia) analisadas na
amostra, foram identificadas 20 manifestacdes em que houve diligéncia junto aos
agentes e/ou as areas supostamente envolvidos aos fatos relatados, visto que as
respostas foram elaboradas pelos proprios docentes (ou baseadas nas respostas desses
agentes) ou por setores e departamentos correlatos aos fatos narrados.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

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

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Foram analisadas 24 manifestacdes do tipo reclamacdo, sendo que em seis delas
o conteldo dizia respeito a outra tipologia, ou seja, foram analisadas 18 reclamacdes
propriamente ditas. Considerando tal fato, observou-se que em 14 delas a resposta
conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em quatro reclamacdes,
entretanto, a resposta ndao continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos
relatados pelo manifestante.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragao prépria.

Foram analisadas 31 manifestacdes classificadas como solicitacdao de
providéncia. Entretanto, duas delas deveriam ter sido reclassificadas para outra
tipologia. Das 29 manifestacdes restantes, 25 apresentaram explicagdes sobre a adogao
de providéncias ou justificativa de impossibilidade, uma delas ndo cumpriu o requisito
ora exposto e as trés restantes nao se tratava de competéncia da Ouvidoria.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adogdo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das respostas das 2 manifestacdes do tipo sugestdo analisadas, uma nao informa
sobre a possibilidade de adocdo da medida sugerida, conforme determinacdo
normativa.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos 2 elogios da amostra, em todos os casos foi dada ciéncia ao
setor envolvido e ndo ao responsdvel pelo servico publico prestado.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
se que 52 foram consideradas adequadas, 25 parcialmente adequadas e 23
inadequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?
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Fonte: elaboragao prépria.
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Grdfico 16: Andlise das Manifestagoes - Avalia¢éo Geral por Tipo

Comunicagio | I —
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Reclamagio I I
Simplifique
Solicitacdo | |
Sugestio |

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

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo 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. Dentre as 25 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se que em 14 delas as manifestacbes deveriam ter sido
reclassificadas para outra tipologia, em sete delas ocorreu a resolutividade antecipada
da manifestacdo e as demais por motivos diversos.

De outro modo, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, 21 manifesta¢des
inadequadas se referiram a denuncias e a comunica¢des com contetudo de dendncia nao
havendo o encaminhamento da manifestacdo a setor de apuracao independente e sim
a setores correlatos ou mesmo ao préprio denunciado

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestac¢Ges

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as 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 Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n2 19115/2024/NAOP-
MG/MINAS GERAIS/CGU, de 11 de dezembro de 2024, a Unidade Avaliada, por meio de
e-mail, em 19 de dezembro de 2024, prestou esclarecimentos relativos as
recomendagdes de | a VIII.

Cumpre relatar que, posteriormente, foi incluido no Relatério Preliminar novo
achado referente a criagdo da denominada Comissao de Integridade. Em funcdo de tal
fato, a Unidade Avaliada por meio de e-mail, em 11 de novembro de 2025, prestou
informacgdes sobre a criacdo e atuacdo da citada Comissdo. Além disso, encaminhou
outros dados sobre as recomendagdes anteriores (de 1 a VII).

Manifestagao sobre Relatério Preliminar de Avaliagdao — Ouvidoria-Geral da UFMG

“(...) Cumprimentando-a cordialmente, vimos nos manifestar sobre o Relatério
Preliminar de Avaliacdo — Ouvidoria-Geral da UFMG. Em primeiro lugar, gostariamos de
agradecer pelo trabalho atento e detalhado, que analisa 100 manifestacdes respondidas
de forma conclusiva pela Ouvidoria-Geral da UFMG no periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023, além de se basear nas respostas desta Ouvidoria a um questionario de
avaliacdo enviado pela CGU e em reunides posteriores.

A conclusdo expressa no Relatério de que esta Ouvidoria desempenha de forma
adequada suas atividades reforca nossa busca pela qualidade do trabalho e aponta que
temos percorrido caminho adequado as normativas da CGU e a legislacao vigente. Tal
percepc¢ado, inclusive, se reafirma na andlise de parte das recomendacdes expressas no
relatério que, tendo se voltado a um periodo encerrado ha mais de um ano, encontra
nesta Ouvidoria praticas que ja se alteraram e as contemplam. Passamos, assim, a
manifestacao desta Ouvidoria sobre cada uma das recomendacdes:

Recomendagao I: Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de
gerenciamento das manifestacdes de ouvidoria, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade, seguranca e mensuracao de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: entendemos os pontos elencados e
nos comprometemos a envidar esforgos no sentido da utilizacdo do Fala.BR no tramite
interno de manifestacoes.

Cabe, no entanto, registrar que realizar o tramite completo das manifestacdes
pelo Fala.BR implicaria treinar regularmente as pessoas ocupantes de 634 postos de
chefia de departamento (chefes e subchefes de 93 departamentos), coordenacdo de
colegiado (coordenadores e vice coordenadores de 84 colegiados de graduacao e de 90
programas de pds-graduacdo) e diretoria e vice-diretoria de unidades académicas (20
unidades), cujos ocupantes tém mandatos ndo coincidentes que duram entre dois e
guatro anos; e de pro-reitorias (pro-reitores e seus adjuntos em nove pré-reitorias),
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diretorias administrativas (diretores e seus adjuntos em 20 diretorias), e da chefia e
subchefia do Gabinete da Reitora, cujos ocupantes ndo tém mandatos definidos. Ou
seja, seria necessdrio implementar um programa permanente de treinamento e apoio
para servidores ocupando esses 634 postos.

Dada a limitacdo de pessoal pela qual as instituicdes publicas tém passado, ndo
é possivel que tal implantacdo se dé de uma sé vez ou a curto prazo. Manifestando nossa
boa vontade em relacdo a tal recomendacdo, destacamos nossa dificuldade em cumpri-
la de imediato.

Assim, implementamos um programa piloto com uma unidade administrativa e
uma unidade académica e, a partir dessa experiéncia, vamos, gradualmente, ampliar as
unidades de tramitac¢do pelo Fala.BR ao longo de 2026.

Recomendagdo IlI: Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento de
denuncias/comunica¢ées, evitando envia-las para areas que ndo sejam de apuragio,
conforme disposto no art. 34 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: procedimento adotado.

Tal reavaliacdo foi feita ao longo do ano de 2024, antes mesmo do Relatério
Preliminar, com levantamento de possibilidades compativeis com a legislacdo vigente e
as normativas internas da UFMG.

Nesse sentido, cabe ressaltar que o Decreto 9492/2018 estabelece no paragrafo
Unico do Art. 22, que “A resposta conclusiva da denuncia conterd informacgdo sobre o
seu encaminhamento aos 6rgaos apuratdrios competentes (...)".

Na mesma linha, a Portaria 581/2021 da CGU estabelece para encerramento das
manifestacdes, em seu Art. 19, V, que “no caso de denuncia, informagado sobre o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes” e a Portaria 116/2024, em seu
artigo 35, determina que, nas denuncias, a resposta deve conter “a informacao de que
a denuncia foi encaminhada para as unidades apuratérias competentes”.

Em relagdo ao que seriam 6rgdos ou unidades apuratorias, a IN 07/2019 da CGU,
Art. 79, paragrafo Unico, explicita que “Por dreas envolvidas nos processos apuratérios
entendem-se as areas de correicdo, comissao de ética e integridade, dentre outras”.

Por outro lado, internamente, o Regimento Geral da UFMG* estabelece, em seu
Art. 91, que “S3o autoridades competentes para constituir comissdo de sindicancia e
instaurar processo administrativo disciplinar: | - o Diretor, quando se tratar de atos
praticados no ambito da respectiva Unidade (...); Il - o Reitor, quando se tratar de atos
praticados nos demais ambitos da UFMG (...)".

Importante ter em conta, ainda, a Portaria 9260/2023°, que institui a
Coordenaria de Prevencdo, Mediacdo de Conflitos e de Correicdo (CMEC) da UFMG, que

4 Manifestacdo da Unidade: Disponivel em: https://www?2.ufmg.br/sods/Sods/Sobre-a-
UFMG/Regimento-Geral

> Manifestac¢3o da Unidade: Disponivel em:
https://ufmg.br/storage/7/6/1/5/76159¢c181659¢714aba71289b8212194_1699888293352_573597634.
pdf
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delimita, em seu Art. 52, que “A CMEC compete executar atividades de prevencdo,
conciliagdo e mediacdo de conflitos, bem como as de apuragdo e correicdo de
irregularidades praticadas por servidores publicos da UFMG”.

Assim, os procedimentos apuratdrios relativos a servidores estavam
direcionados a area de apuracdo disposta na IN 07/2019 da CGU, mas aqueles
relacionados a estudantes, nao. A fim de contemplar todo o quadro normativo e legal
descrito e manter a uniformidade no tratamento das denuncias, apds intensas andlises
sobre as possibilidades, a UFMG optou por instituir a Comissao de Integridade, nomeada
por meio da Portaria 9097/2024% como responsédvel por uma apuracdo preliminar.
Assim, as denlncias e comunicacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral da UFMG, apds sua
andlise preliminar, passaram a ser direcionadas a Comissdao de Integridade que
implementa uma etapa preliminar de apuracdo e as encaminha a CMEC, para juizo de
admissibilidade, ou a Diretoria da Unidade, com a recomendacao sobre o procedimento
a adotar.

Vale ressaltar que a instituicdo da Comissdo de Integridade como primeira
instancia apuratéria foi um passo importante para o tratamento de
denuncias/comunica¢ées no ambito da UFMG, pois uniformiza o tratamento de
denuncias e comunicagdes de irregularidade para os trés segmentos da comunidade
universitaria (docentes, servidores técnico-administrativos em educacdo e discentes),
desafora os primeiros esforgos apuratdrios, ao mesmo tempo em que mantém-se de
acordo com a legislacdo e as normativas vigentes tanto no ambito federal, quando da
propria UFMG.

Recomendagao Ill: Adotar a ferramenta de registro da resolutividade do Fala.BR
de forma adequada para o acompanhamento gerencial das manifestacdes, conforme
disposto nos artigos 29 e 30 da Portaria CGU n2 116/2024.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: procedimento adotado.

Recomendagao IV: Elaborar normativos internos especificos que regulamentem
competéncias, responsabilidades, atribuicdes, fluxos internos das atividades de
Ouvidoria e tratamentos das manifestacdes no ambito da Universidade.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: os fluxos de tratamento das
manifestacOes ja estavam elaborados quando do recebimento do Relatério Preliminar e
estdo publicados no site da Ouvidoria. Nos proximos meses, também daremos
andamento a elaborac¢do dos normativos recomendados.

6 Manifestacdo da Unidade: Disponivel em:

https://ufmg.br/storage/e/4/2/6/e426140fef55f56c7e1593fd2e60205¢c_17297700357638_1301730391.
pdf
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Recomendagao V: Promover a divulgacado dos fluxos internos das atividades de
Ouvidoria na pagina institucional da Unidade de modo a dar cumprimento ao previsto
no art. 21 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Manifestacdo da Quvidoria-Geral da UFMG: procedimento adotado. Os fluxos
estdo divulgados no site da Ouvidora: https://www.ufmg.br/dgi/ouvidoria/.

Recomendagao VI: Produzir informacdes estratégicas de forma a subsidiar a
tomada de decisdo no ambito da alta administracdo no que concerne a necessidade de
atualizacdo do organograma da Universidade de modo a contemplar o setor de
Ouvidoria.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: informacdes a serem produzidas nos
préximos meses.

Recomendagdo VII: Produzir informacdes estratégicas de forma a subsidiar a
tomada de decisdo no ambito da alta administracdo no que concerne a necessidade de
adequacdo da forca de trabalho as demandas crescentes da Ouvidoria.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: tais informag¢bes tém sido
produzidas e repassadas a Administracdo Central ao longo dos ultimos meses.
Entretanto, em toda a administracdao federal, ha escassez de mao de obra — ndo seria
diferente na UFMG. Ainda assim, seguiremos produzindo tais informacgdes e
explicitando a demanda a Administracdo Central.

Recomendagao VIII: Envidar esforcos no sentido de promover, de forma
coordenada com as areas responsaveis, a atualizagdo periddica da Carta de Servigos ao
Usuario de modo a refletir de maneira fidedigna os servicos prestados pela
Universidade, bem como a maneira de acessa-los.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: nos proximos meses, envidaremos
esforcos nesse sentido.

Recomendagao IX: Normatizar a atuagdo da recém-criada Comissao de
Integridade estabelecendo, de acordo com os instrumentos normativos vigentes, suas
competéncias, atribuicdes, fluxos de trabalho e de atuacdo, a fim de garantir maior
seguranca juridica, transparéncia e eficacia no tratamento das manifestacGes
envolvendo discentes no ambito da universidade.

Manifestacdo da Ouvidoria-Geral da UFMG: Neste ponto, é relevante registrar
gue a instituicdo da Comissdo de Integridade e sua insercao nos fluxos de denuncia e
comunicacao de irregularidade vém, em primeiro lugar, sanar fragilidade apontada pelo
item 2.4 deste relatdrio, qual seja, o encaminhamento a setores correlatos aos fatos a
serem apurados.

Além disso, é importante ressaltar que a Ouvidoria-Geral da UFMG segue
cumprindo as fungdes descritas na Lei no. 13.460/2017, Art. 13, VI, de receber as
manifestacOes; analisa-las, verificando a presenca de elementos descritivos de
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irregularidade; encaminhar as areas apuratdrias; e acompanhar seu tratamento e
conclusao.

A instituicdo da Comissdo de Integridade como parte do fluxo de denuncias e
comunicac¢Oes de irregularidade ndo interfere nas atividades precipuas da Ouvidoria-
Geral da UFMG, nem fere os principios do devido processo legal, uma vez que tal
Comissdo ndo institui processo - o que, de acordo com o Art. 91 do Regimento Geral da
UFMG, é competéncia dos Diretores de Unidade ou da Reitora.

No que tange a atuacdo desta Ouvidora, nos comprometemos a normatizar,
dentro das medidas que serdo tomadas em relacdo a Recomendacao IV, as fronteiras
entre a atuacdo da Ouvidoria e da Comissdo de Integridade, de acordo com os fluxos
vigentes, e a inserir a Comissdo de Integridade no tramite exclusivo pelo Fala.BR.

E, ainda que ndo caiba diretamente a esta Ouvidoria a normatizacdo da Comissdo
de Integridade, nos comprometemos a fornecer subsidios a Administracdo Central no
sentido de que esta se faz necessaria.

E como nos manifestamos.”

Em relagdo a manifestacdo apresentada pela Unidade Auditada apresentamos as
seguintes observacdes:

Analise da equipe de avaliagao

Em relacao a manifestagdo da Recomendagao I, esta Controladoria reconhece as
dificuldades operacionais e de pessoal relatadas pela unidade. Contudo, reforca a
importancia da utilizacdo da Plataforma Fala.BR como canal oficial de tratamento das
manifestacdes, ndo apenas para garantir a padronizagao, rastreabilidade e seguranca da
informagao, mas também como forma de possibilitar a mensuragado de indicadores de
desempenho e resolutividade, elementos indispensaveis a transparéncia e ao
aprimoramento da gestdo publica.

Sugerimos que seja elaborado um plano de a¢do para a implementacao gradual
do tratamento das manifestacdes de forma exclusiva pela Plataforma Fala.BR, iniciando
pelos setores mais demandados pelas manifestacdes de ouvidoria, considerando o
volume de servidores e a complexidade dos fluxos de trabalho.

Em relacdo a manifestacdo da Recomendagao Il, reconhecemos os esfor¢os da
Ouvidoria em aprimorar o fluxo de tratamento das denudncias e comunicacdes de
irregularidades no que diz respeito aos discentes. No entanto, observa-se que a
Comissdo de Integridade, embora instituida por portaria, ndo possui normatizacdo
especifica que defina claramente suas competéncias, atribuicdes e limites de atuacdo, o
gue pode gerar sobreposicdo de funcdes e incerteza quanto a legitimidade de sua
atuacdo na fase apuratoéria.

Como ja mencionado pela Ouvidoria, a Instru¢do Normativa CGU n2 07/2019
estabelece que as “Por areas envolvidas nos processos apuratérios entendem-se as
areas de correicdo, comissdo de ética e integridade, dentre outras”. Contudo, cumpre
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esclarecer que, no ambito do Poder Executivo Federal, as Comissdes de Etica possuem
base normativa consolidada (Decreto n? 1.171/1994 e n? 6.029/2007), e tém
competéncia expressa para apurar condutas éticas.

Ja& as estruturas de integridade, para serem consideradas areas apuratérias,
devem estar formalmente instituidas e com competéncias definidas em norma interna,
0 que ndo se aplica a atual Comissdao de Integridade da UFMG. Assim, a referida
comissao, na forma como foi criada, ndo pode ser considerada area apuratéria nos
termos da IN CGU n2 07/2019.

Além disso, a atual configuragao do fluxo mantém uma instancia intermediaria
entre a ouvidoria e as areas de fato apuratodrias, o que amplia o niUmero de pessoas com
acesso a informacdes sensiveis e eleva o risco de vazamento ou tratamento inadequado
de dados sigilosos. Em procedimentos dessa natureza, recomenda-se que 0 acesso as
denuncias seja restrito ao menor nimero possivel de pessoas, limitando-se as unidades
formalmente competentes para a apuracao.

Dessa forma, a CGU considera ser necessdrio reavaliar a estrutura e o papel da
Comissdo de Integridade, providenciando sua normatizacdao formal com definicdo clara
de suas competéncias e limites de atuacao.

Em relacdo a manifestacdo da Recomendagao IV, reconhecemos que os fluxos
internos de tratamento das manifestacdes ja estdo formalizados, o que constitui um
avango importante para padronizagao e controle dos processos de ouvidoria.

No entanto, a elaboracado dos normativos internos especificos ainda esta em fase
de implementacgdo. Ressalta-se que tais normativos sao fundamentais para consolidar
formalmente as competéncias, responsabilidades e atribui¢des da Ouvidoria, bem como
assegurar clareza e uniformidade no tratamento das manifestacgdes.

Em relagdo a manifestacdo da Recomendag¢ao VII, reconhecemos que a
Ouvidoria da UFMG tem mantido produc¢dao continua de informagdes estratégicas
permitindo a administracao central ter ciéncia sobre a necessidade de adequac¢ado da
forca de trabalho.

Ressalta-se, entretanto, que a alta administracdo deve dar a devida atencao a
demanda apresentada, considerando a necessidade de adequacao da forca de trabalho
as crescentes demandas da Ouvidoria. A priorizacdo dessa questdo é fundamental para
assegurar o cumprimento eficiente dos prazos e a qualidade no tratamento das
manifestacGes no dmbito da Universidade.

Adicionalmente, enfatiza-se que quanto mais eficiente e estruturada for a
Ouvidoria, maior sera o incentivo para que os servidores, estudantes e demais membros
da comunidade universitdria apresentem suas manifestacbes, fortalecendo a
transparéncia, a participacdo e a cultura de integridade na instituicdo.

Em relacdo a manifestacdo da Recomendac¢ao IX, tecemos as seguintes
consideracbes, mantendo-se integralmente o teor e a consisténcia do achado
originalmente apresentado.

A Unidade Auditada afirma que a inclusdo da Comissdo de Integridade, no fluxo
de denuncia e comunicacdo de irregularidade, visa corrigir a fragilidade identificada no
item 2.4 do presente Relatério. Além disso, afirma que a Ouvidoria-Geral continua
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exercendo normalmente suas atribui¢cdes. Nesse sentido, ressaltamos que a fragilidade
supramencionada se refere ao encaminhamento inadequado das manifesta¢des a
setores correlatos e ndo a auséncia de uma comissao intermedidria. Ademais, o achado
ndo questiona o exercicio, pela Ouvidoria, de suas atribuicdes, mas sim o risco de
sobreposicdo de fungbes ou interferéncia decorrente da atuacdo da Comissdo sem
normatizacdo. O fato de a Ouvidoria analisar previamente as manifestacdes ndo impede
gue a Comissdo, na pratica, esteja desempenhando andlises paralelas, juizos de
tipificacdo ou redugdes a termo, conforme relatado pela prépria Unidade durante a
avaliagdo.

Além do exposto, a Unidade defende que ndo ha violacdo ao devido processo
legal porque a Comissdao de Integridade nao instaura processo formal, conforme o art.
91 do Regimento Geral da Universidade. Sobre tal questdo, esclarecemos que atos
prévios a instauracdo — especialmente quando influenciam a tomada de decisdo da
autoridade instauradora — também integram o escopo do devido processo legal e
devem observar regras claras e previamente definidas. Em outras palavras, ainda que a
Comissdo ndo instaure o processo, a auséncia de normativos pode comprometer o
contraditdrio, a ampla defesa e a prote¢do ao denunciante, especialmente se houver
juizo prévio de autoria, materialidade ou tipificacdo sem previsdao formal.

Reiteramos que a auséncia de normatizacao gera inseguranca juridica e risco a
confianca do usuario, especialmente em temas como assédio, relagdes assimétricas e
vulnerabilidade estudantil.

Por fim, a manifestacdo da Unidade reconhece a necessidade de definir
fronteiras entre Ouvidoria e Comissdo, a necessidade de que a Comissdao opere
integralmente via Fala.BR e a necessidade de subsidiar a administracao central na
normatizacdao da Comissao de Integridade. Tais compromissos indicam que a propria
Ouvidoria reconhece a existéncia das lacunas apontadas.

Diante disso, mantém-se o achado e a respectiva recomendac¢do, uma vez que a
manifestacdo ndao apresentou elementos capazes de modificar a conclusao de que é
imprescindivel normatizar a atua¢do da Comissdao de Integridade para garantir
legalidade, transparéncia e seguranca no tratamento das manifestagdes.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Responsavel T
Recomendagao Agao pela . - Estado Atual Beneficio
~ implementagao
Execugdo
I. Utilizar a Plataforma
Fala.BR como o canal
oficial de gerenciamento Implantagdo gradual
das manifestacbes de | da Plataforma Fala.BR
ouvidoria, a fim de | como canal oficial de Ampliar a
possibilitar maior gerenciamento das Implantagdo Em rastreabilidade,
rastreabilidade e manifestagOes de Joana Ziller gradual até o final implantacio asegurancaea
mensuragao de Ouvidoria nas de 2026. P sao. mensuragao de
resolutividade, unidades académicas resolutividade.
minimizando, também, a e administrativas da
replicagdo de UFMG.
informacgdes sensiveis em
outros sistemas.
1. Reavaliar 0s
procedimentos adotados
no tratamento de . .
A . Encaminhamento de Maior
dendncias/comunicagdes, P ~
. iy dendncias . . adequagdo ao
evitando envid-las para L . Procedimento Procedimento
. ~ . /comunicagbes para a Joana Ziller quadro
areas que ndo sejam de T adotado. adotado. .
abUracio conforme Comissdo de normativo da
puragdo, Integridade da UFMG. CGU.
disposto no art. 34 da
Portaria Normativa CGU
n? 116/2024.
lll. Adotar a ferramenta
de registro da
resolutividade do Fala.BR - ~
Reavaliagdo e Adequacgado do
de forma adequada para - .
adequagado do . . procedimento
o acompanhamento . . Procedimento Procedimento
. registro de Joana Ziller ao quadro
gerencial das o adotado. adotado. .
manifestacdes. conforme resolutividade do normativo da
. 6088 ¢ Fala.BR. CGU.
disposto nos artigos 29 e
30 da Portaria CGU n?
116/2024.
IV. Elaborar normativos
internos especificos que | -Elaboragdo de
regulamentem normativos internos
competéncias, da Ouvidoria; -Em .
P - ~ -Julho de 2026; Regulamentagdo
responsabilidades, -Elaboragdo dos fluxos . . andamento; .
N . Joana Ziller -Procedimento . das atividades
atribuigdes, fluxos | internos das adotado -Procedimento da Ouvidoria
internos das atividades de | atividades de ’ adotado. ’
Ouvidoria e tratamentos | tratamento das
das manifestagbes no | manifestagGes.
ambito da Universidade.
V. Promover a divulgagdo
do.s. fluxos |nterno§ da.\s Orientagdo dos
athlcllaf:Jes. del wadona Publicar fluxos que manifestantes e
na pagina institucional da descrevemos no transparéncia
UnldaQe de modo a .dar tratamento de Joana Ziller Procedimento Procedimento do fluxo
cumprimento ao prewst.o manifestagoes adotado. adotado. empregado pela
no art.. 21 da Portarh'; adotado pela Ouvidoria no
Normativa cGu n= Ouvidoria. tratamento das
116/2024. manifestagoes.
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VI. Produzir informagdes
estratégicas de forma a
subsidiar a tomada de
decisdo no ambito da alta
administragdo no que

Produzir oficio com
informagdes que
subsidiem a

Dezembro de

Registro formal
do
posicionamento

3 idad J Zill Em elab do.
concerne a. neEe55| ade adequacio do oana Ziller 2025. m elaboragdo da Ouvidoria no
de atualizagdo do
organograma da organograma da
organograma da UEMG UFMG
Universidade de modo a ’ ’
contemplar o setor de
Ouvidoria.
VII. Produzir inf 6!
rf) .u2|r informacgdes Adequaciio da
estratégicas de forma a P
L Produzir oficio com forga de
subsidiar a tomada de . N
. AL informagdes que trabalho da
decisdo no ambito da alta o .
administracdo no ue subsidiem a Joana Ziller Dezembro de Em elaboracao Ouvidoria-Geral
? . 9 ampliagdo da forga de 2025. §do. da UFMG a
concerne a necessidade .
N trabalho da Ouvidoria crescente
de adequacgdo da forca de
. da UFMG. demanda do
trabalho as demandas setor
crescentes da Ouvidoria. :
VIII. Envidar esforgos no
sentido de promover, de Oferta aos
forma coordenada com as Pré-Reitoria cidaddos de
freas responsivel s e ACatade | documento
atualizagdo periddica da Atualizar Carta de Planejamento Servicos existe atualizado
Carta de Servigos ao . da UFMG. Julho de 2026. ¢ . descrevendo os
(. . Servigos da UFMG. . mas esta .
Usudrio de modo a refletir Ouvidoria desatualizada servigos
de maneira fidedigna os Geral da ) prestados a
servicos prestados pela UFMG. sociedade pela
Universidade, bem como UFMG.
a maneira de acessa-los.
IX. Normatizar a atuagdo
da recém-criada
Comissdao de Integridade
estabelecendo, de acordo
com os instrumentos
normativos vigentes, suas Produzir oficio com Ampliar a
competéncias, informag0es que seguranca
atribuicdes, fluxos de subsidiem a . Dezembro de - juridica da
- L Joana Ziller Em elaboragdo. -
trabalho e de atuacdo, a normatizagdo da 2025. atuacdo da
fim de garantir maior Comissdo de Comissdo de
seguranca juridica, | Integridade da UFMG. Integridade.

transparéncia e eficacia
no tratamento das
manifestagdes
envolvendo discentes no
ambito da universidade.
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VISAO

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

MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢do de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VALORES

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



