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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia do
Sudeste de Minas Gerais — IF Sudeste MG.

Municipio: Juiz de Fora — MG.

Objetivo: Verificar o pleno exercicio das funcdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Periodo avaliado de manifestagdes: 12/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugdo: novembro de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria do
Instituto Federal de
Educacdao, Ciéncia e
Tecnologia do Sudeste de
Minas Gerais - IF Sudeste
MG, unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv), responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
a servigos publicos
prestados pelo érgao.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
ainda incipiente suas atividades, de acordo com os
pardmetros da Portaria CGU n2 581/2021 (substituida pela
Portaria Normativa CGU n2 116/2024) e demais normativos
relativos ao tema.
Nesse sentido, foram identificadas as seguintes fragilidades
gue podem impactar o cumprimento das obrigagcbes legais
da unidade:
a)Nao utilizagdo do Mddulo de Triagem e Tratamento para
tramitacdo de demandas as areas internas.
b)Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de
transparéncia quanto as informagdes da se¢do de
Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgao(*)
c)Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de
trabalho da ouvidoria (salvo para as denuncias).
d)Registro da resolutividade da demanda (Fala.BR) em
desconformidade com o efetivo estagio de resolugao,
podendo comprometer o acompanhamento das demandas
e a transparéncia dos atos de gestdo da Unidade.
e)Encaminhamento de dendncias anOGnimas a dreas
apuratdrias divergentes a descritas nos normativos do IF.

Quais as recomendagdes que deverdo ser adotadas?

A partir da avaliagdo, foram recomendados:
-Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para todos os tipos de manifestagao;
-Institucionalizar e implementar fluxos internos de
tratamento das manifestagGes na ouvidoria (ndo apenas
para as denuncias), especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo;
-Proceder a marcagao da resolutividade da demanda, de
acordo com o efetivo estdgio de resolugdo e tipologia da
manifestacdo, na forma do estabelecido no Decreto n?
9.492/2018 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
-Encaminhar as denlncias e as comunica¢des de
irregularidade apenas para as areas do IF Sudeste MG com
competéncia formal para realizar a devida apuragao.

Observagdo:(*): a Recomendagdo para o Achado “b” foi suprimida
da versdo final do Relatério, uma vez que a Unidade ja
implementou a recomendagao.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

IF Sudeste MG Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

ME Ministério da Educacao

SIC Servico de Informacdo ao Cidadao

SIG Sistema de Informacgbes Gerenciais

SIPAC Sistema Integrado de Patrimoénio, Administracdo e Contratos

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 previu, em seu art. 37, § 32, que as formas de
participacdo do usudrio dos servicos publicos na administracdo publica direta e indireta
seriam disciplinadas por lei.

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

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de drgao central do sistema.

De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao 6rgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

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

()

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a corregao
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo
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 ampliacao do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governancga, gestao e da prestacdao de servigos
ofertados, bem como para a consolidacdao 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 monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Neste contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a unidade avaliada esta
atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando
boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, que
contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO

A OGU realizou esta avaliacdo conforme a competéncia atribuida pelo Decreto
n? 9.492/2018, que envolve a supervisdo técnica das atividades de ouvidoria das
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unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal. O objetivo foi
identificar questGes que possam interferir no cumprimento da missao da Ouvidoria
Setorial do IF Sudeste MG e medir sua capacidade de fornecer informacdes relevantes
aos gestores para a tomada de decisdo e o aprimoramento da gestdo, visando o
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados aos usuarios.

ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em trés objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacGes de cidaddos; (i) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos, e (iii)gestdo e governanca da Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho do IF Sudeste MG
perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n?
12.527/2011.

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

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n2 9.492/2018 - institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fun¢do de 6rgdo central;

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

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

METODOLOGIA

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

i. planejamento;

ii. interlocugBes e solicitacdes de informacdes;
iii. apresentacao do relatério preliminar a Ouvidoria do IF Sudeste MG;
iv.  reunido de busca conjunta de solugdes;

v. publicacdo de relatério final de avaliacao;
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vi. apresentacdo de plano de a¢ao pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacgdes consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio do IF Sudeste MG, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br/), no Painel Resolveu? (disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1), dentre outras fontes,
gue possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacées, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes
na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 abril de 2023 a 31 de margo de 2024. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas, retirou-se uma
amostra de 86 manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas estavam
agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais.

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

UNIDADE AVALIADA

O IF Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas
Gerais (IF Sudeste MG) é uma autarquia vinculada ao MEC e faz parte da Rede Federal
de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, conforme definido pela Lei n@
11.892/2008. Sua natureza juridica conferiu-lhe autonomia administrativa, patrimonial,
financeira, didatico-pedagdgica e disciplinar. Foi a Lei n2 11.892/2008 que definiu ser o
IF Sudeste MG uma instituicdo de educacdo superior, basica e profissional, multicampi,
especializada na oferta de educacdo profissional e tecnolégica nas diferentes
modalidades de ensino, com base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e
tecnoldgicos com sua pratica pedagdgica.

Ela conta com 10 campus: Campus Barbacena; Campus Juiz de Fora; Campus
Manhuacu; Campus Muriaé; Campus Rio Pomba; Campus Santos Dumont; Campus Sao
Jodo del-Rei; Campus Avancado Bom Sucesso; Campus Avancado Cataguases, e Campus
Avancado Uba.

A Ouvidoria do IF Sudeste MG ¢é uma unidade vinculada a estrutura
organizacional da Reitoria do Instituto.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
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Ao CONSELHO SUPERIOR

REITOR
Conselho de Ensino,

Pesquisa e Extens3o

Comité de Seguranga da

Informagdo e Comunicagdo
Colégio de Orgaos Colegiados Conselho de
Dirigentes Especializados Governanga Digital
Comité de Tecnologla

da Informaglio e

Conselho de AdministragSo, Comunicagio
Desenv. Instituclonal e
Gestlo de Pessoas

Gabinete Diretoria de
Gastlio de Passoas Corregedoria Pré-Reitorias Campus Avangado
Orgdos de Apoio Procuradoria
Administragao

Comité de Pesquisa, Pés- Comité Desenvolvimento
Graduag3o e Inovagio de Extensdo Institucional

Barbacena Bom Sucesso

Comité de Ensino Juiz de Fora Cataguases

Mais detalhes sobre a Quvidoria do IF Sudeste MG estdo dispostos no Apéndice
A, deste Relatorio.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria da Autarquia.

1. Achados

1.1. Uso de ferramentas inadequadas para envio de manifestacbes para as areas
responsaveis, com possivel prejuizo a celeridade, seguranga e rastreabilidade da
informacao

Verificou-se que a Ouvidoria do IF Sudeste MG ainda utiliza o e-mail institucional
e 0 SIG/SIPAC para interagir com os demais setores do 6rgdo envolvidos no tratamento
as manifestacOes recebidas na Ouvidoria, conforme descrito em questionario itens 15,
19 e 20 e observado na amostra do tratamento de suas manifestacdes, detalhada no
Apéndice B, deste Relatério.

15.A Ouvidoria recebe e responde as manifestacdes, preferencialmente, pelo
Fala.BR. A tramita¢do interna das manifestacGes é realizada por meio do
Sistema Integrado de Gestdo (SIG), mddulo de protocolos. Essa agdo, inclusive
foi realizada em conjunto com o setor arquivistico de elaboragao de Protocolo
Padrdo de Documento Arquivistico, que em breve serd aprovado pela
instancia superior deste Instituto Federal. No entanto, houve uma
movimentac¢do da Ouvidoria no sentido de usar a propria Plataforma Fala.BR
nesta tramitacdo, que nao foi ainda efetivada.

10
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19. S3o utilizadas as possibilidades do préprio sistema Fala.Br e no Sipac, é
possivel o cadastro de natureza restritiva aos processos e/ou documentos,
gue permite o acesso somente ao usudrio que criou e aqueles aos quais a
informacdo for enviada. Usamos também tarjamento dos dados pessoais e
sensiveis

20. As manifesta¢Oes recebidas sdo enviadas aos setores responsaveis pela
averiguagdo/ resposta através do email institucional da Ouvidoria, indicando
natureza da manifestagdo, NUP, conteido resumido (com prote¢do do
denunciante quando é o caso) e prazo para resposta. As respostas retornadas
a Ouvidoria sdo entdo registradas via FALA BR, finalizando o atendimento. A
Procuradoria é acionada em caso de duvidas sobre respostas que necessitem
de ampara juridico. A Corregedoria é acionada quando se trata de infragdo
ética ou suspeita de ato ilicito por parte de servidor, que pode abrir um
Procedimento Administrativo ou encaminhar ao Comité de Etica Publica.

Ainda, foi informado que tanto a Rede de Acolhimento, como a prdpria
Corregedoria do IF podem receber denuncias, como descrito em Regulamento Interno
(https://www.ifsudestemg.edu.br/documentosinstitucionais/unidades/reitoria/correge
doria/regulamento-corregedoria-ifmgse-resolucao-consu-02-de-28-jan-

2021.pdf/view).

Todavia, qualquer denuncia recebida fora da Ouvidoria, deverd ser encaminhada
para ela, via e-mail, impreterivelmente no prazo maximo de 05 dias, para devida
insercdo no Fala.BR, conforme descriminado no art. 392 da Portaria
GABREITOR/IFSUDMG n2 986/2024, de 09/12/2024:

“Art. 32 A denuncia dirigida diretamente a qualquer unidade, setor ou servidor
do IF Sudeste MG ndo serd recusada, devendo ser encaminhada, obrigatdria
e impreterivelmente, no prazo maximo de 5 (cinco) dias, a Ouvidoria, para
insercdo no sistema informatizado préprio do Governo Federal e
encaminhamentos pertinentes.

§12 As unidades, setores e servidores do IF Sudeste MG que vierem a
recepcionar, excepcionalmente, alguma dendncia, deverdo orientar os
informantes acerca do canal competente para o recebimento de tais
demandas, ndo podendo dar publicidade ao seu conteiudo ou a qualquer
elemento de identificacdo do denunciante.

§22 O encaminhamento da denuncia recebida devera ser realizado por meio

”n

do endereco eletrénico “ouvidoria@ifsudestemg.edu.br”.

Assim, consoante as tratativas e os fluxos internos, verificaram-se que as
informagdes e os documentos relacionados ao tratamento de diversos tipos de
manifestacdes sao tramitados fora do sistema Fala.BR, de forma manual e por meio de
e-mail institucional ou do SIG/SIPAC.

Sobre o assunto, a Ouvidoria também assim se manifestou por meio de e-mail,
respondido em 10/12/2024, para nossa coordenacdo no decurso da execucdo do
trabalho:

“l -Normalmente recebemos denuncias via FALA BR mas tramitamos
documentos via SIG/SIPAC, principalmente para formalizar o envio de
dendncias aptas para tramitagdo na Corregedoria. Abre-se um processo com
as cautelas usuais, onde se materializa a denincia como documento restrito,
sendo movimentado em seguida para Corregedoria.

2 - Ainda ndo realizamos a tramitacdo integral via FALA BR nas areas internas,
apenas entre Ouvidoria e manifestante!”.

11
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Contudo, a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 12) e a Portaria Normativa CGU
n2 116/2024 (art. 44) estabelece que o encaminhamento das manifestacdes as areas
responsaveis (ou de apuracdo) seja realizado, sempre que possivel, por meio do mddulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Logo, observa-se que a metodologia adotada pela unidade de ouvidoria nao
atende integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 e na Portaria Normativa
CGU n2116/2024.

Destaca-se que, ainda que seja possivel que a UA opte por adotar outras
ferramentas para a tramitagdo interna de informagdes ou documentos, estas outras
ferramentas devem possuir medidas de mitigacdo de riscos para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes. Replicar, desnecessariamente, o armazenamento de
manifestacbes de ouvidoria em outro repositério/plataforma (rede local),
encaminhando-as também por outros meios (e-mail ou SIG/ SIPAC) que ndo a
Plataforma Fala.BR, pode contribuir para a ocorréncia de falhas relacionadas a
seguranca da informacao.

Ressalta-se ainda que o uso do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR permite o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o
recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando rastreabilidade, geracdo de
informacgdes gerenciais e gestdo das demandas, com maior seguranca e celeridade, em
observancia aos principios da eficiéncia e da celeridade contidos na Lei n? 13.460/2017.

1.2. Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Por ocasido desta avaliagdo, a unidade foi questionada sobre a existéncia
normativo que regulamente a atuacdo desta ouvidoria. A unidade informou que a
Ouvidoria esta regulamentada no seu Estatuto, bem como no seu Regimento Interno,
ambos disponiveis na pagina em https://www.ifsudestemg.edu.br/documentos-
institucionais.

Todavia, verificou-se a auséncia de um normativo especifico que regulamente o
recebimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria no ambito da respectiva
Autarquia (salvo para as denuncias, com a publicacdo da Portaria GABREITOR/IFSUDMG
n? 986/2024, de 09/12/2024). Este item foi detalhado no item “A.4 Normativos
Internos”, deste Relatdrio.

Compreende-se que a definicdo e formalizacdo atualizada dos fluxos internos é
de extrema importancia e trarad beneficios para as atividades da unidade, incluindo a
reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfacdo, a melhor
interlocucdo com as demais unidades do d6rgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes. Com a definicdo de fluxos
serd possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
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arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e comunicagoes;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do IF Sudeste MG durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da propria unidade.

Destaca-se também que o fluxo de algumas manifestacdes possui caracteristicas
especificas e deve ser elaborado de forma a atender o disposto em normativos legais, a
exemplo do tratamento das dendncias, que deve dispor sobre o cumprimento dos
requisitos estabelecidos no Decreto n? 10.153/2019, relacionado a protecdo ao
denunciante.

Vale ressaltar, conforme art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021, recepcionado pelo
art. 50, Il, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, as unidades do SisOuv devem definir
e dar publicidade aos fluxos internos de tratamento das manifesta¢des. Adicionalmente,
o art. 71, ““II”, “g” da Portaria CGU n2 581/2021, recepcionado pelo art. 71, “f”, da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, dispGe sobre a obrigatoriedade de transparéncia
das normas e fluxos relacionados ao tratamento das manifestacées da Ouvidoria,
conforme reproduzido a seguir:

“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
gue sejam exibidos no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

()

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacGes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

(-..)

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestages da ouvidoria.”

Assim, a elaboracdo de um normativo atualizado para o Instituto Federal,
estabelecendo os fluxos internos de tratamento das manifestacdes de ouvidoria é,
também, uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da
definicdo de papéis e atribui¢cdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades
de cada tipologia de manifestacdo, em consonancia as normas do Orgdo Central do
SisOuv, aos Decretos n29.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n2 13.460/2017 (arts. 42 e 59).

1.3. Obrigag¢des de transparéncia: Informagdes incompletas na se¢do de Ouvidoria?
No que tange a transparéncia das informagdes de ouvidoria, feita pesquisa no
sitio eletrénico da Autarquia durante toda a fase de execugao do trabalho, verificou-se
gue a secdo dedicada a ouvidoria no site foi facilmente identificada, todavia nao
constam algumas informacdes necessarias, determinadas pelos normativos vigentes.

1 A Recomendagdo para o Achado “1.3” foi suprimida da vers3o final do Relatério, uma vez que a Unidade
ja implementou a alteragdo.
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IF SUDESTE MG

MINISTERIO DA EDUCAGAO

Q
=00
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POSSIBILIDADES passo a passo

INSTITUTO DO IF SUDESTE MG
FEDERAL y

Sudeste de

INSTITUTO FEDERAL
Sucesi g Mhras G,

DESBLOQUEIE NOVAS Clique para ver o

Minas Gerais -
PROCESSO " PROCESS
HOTSITES SELETIVD - ™ 4455% CALENDARIOS . EDITAIS s[lmw

@ ESTUDANTE

. Webinar Assistec Inova: Servidora do IF Sudeste
Hora de votar: Acesse o passo a G 8 s ks salestrntes

ng it passo da votacéo e partICIpe Com o tema "Transferéncia de Tecnologia", 0 evento

nnnntana amanhA 47 dn davamhrea dan 40 An AN harae

Fonte: https://www.ifsudestemg.edu.br, consulta feita em 29/10/2024.

Quando entra na sec¢ao indicada, a pagina contém as seguintes informacdes:

Ouvidoria

A Quvidoria Puablica Geral do IF Sudeste MG é uma unidade de interlocucdo
entre o cidaddo e os setores académicos e administrativos da Instituicdo, em
defesa dos direitos dos estudantes, dos servidores e da comunidade
externa.

FLUXOS INTERNOS.

=

Trata-se de um instrumento a servico da democracia, que deve funcionar
como agente promotor de mudancas, favorecendo a valorizagéo do

EQUIPE DA OUVIDORIA

=2

elemento humano e a satisfacdo das necessidades do cidad&o, garantindo,
assim, a prestacdo de servicos publicos de qualidade.

A comunidade, seja interna ou externa ao IF Sudeste MG, podera se

FALA BR

V]

manifestar junto a Ouvidoria Geral para:

= Denlincia: comunicagdo escrita que indica irregularidade por parte da
Instituicdo ou de seus servidores, que venha a ferir a legislagdo;

Reclamagdo: comunicagao verbal ou escrita que relata a manifestagdo de
desagrado ou protesto sobre um servi¢o prestado, agdo ou omissdo da
administragao efou servidor publico;

Elogio: comunicagao verbal ou escrita que demonstra aprego, reconhecimento
ou satisfagdo sobre 0 servigo recebido por pessoas que se utilizaram do
servigo/atendimento;

Sugestdo: comunicagdo verbal ou escrita cuja apresentagdo contém uma ideia
ou proposta para aprimoramento dos servicos realizados pelo IF Sudeste MG;

Informagdo: manifestagdo recebida diretamente pela ouvidoria ou pelo SIC
(Servigo de Informagao ao Cidaddo) solicitando informagdo ou esclarecimento.

A Quvidoria Piblica Geral do IF Sudeste MG mantera sob sigilo o nome do
demandante, salvo por ordem judicial e nos casos em que sua identificacéo
junto aos 6rgaos da Instituicdo seja indispensavel para solucdo do problema
e atendimento do interessado. Regulamento proprio da unidade de
Ouvidoria do IF Sudeste MG

Os demandantes registrardo suas manifestacoes, preferencialmente, pela
plataforma Fala.BR e ser&o atendidos dentro do prazo de 30 (trinta) dias,
prorrogaveis por mais 30 (dias), se for o caso.

Os demandantes serdo atendidos, também, caso seja do seu desejo de

AR S A Y (RSP v foy STepei S PRRRE I O A MR ER s S PO S Rl 2 SR N

RELATORIOS DA CUVIDORIA

=

Os dias da semana e hordrios de atendimento presencial {*) e por telefone

EED)
Segundas, quartas e sextas-feiras, de 14 as 17 horas;
Tergas e quintas-feiras, de 9 4s 12 horas e de 14 as 17 horas.

Telefone (32) 98435-1029

(*) Os atendimentos presenciais deverdo ser agendados previamente
meio do e-mail cuvidoria@ifsudestemg.edu.br e serdo realizados no
endereco abaixo:

IF Sudeste MG - Reitoria
Av. Luz Interior, 360, 9° andar, bairro Estrela Sul
Juiz de Fora - MG

Fonte: https://www.ifsudestemg.edu.br, consulta feita em 29/10/2024.
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O artigo 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 estabelece as obriga¢des de
transparéncia:
“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para

colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

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

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

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

Ao analisar o normativo, constatou-se que o site da unidade setorial ndo atendeu
integralmente as obrigacdes, pois ndo disponibilizou na sec¢ao especifica de ouvidoria:
(d) link de acesso ao "Painel resolveu?"; (f) curriculo do ouvidor e (g) normas vigentes
no érgdo ou entidade para o tratamento das manifestacdes da ouvidoria (apenas fluxos
internos).

Registre-se que as informacdes referentes aos normativos foram
disponibilizados apenas no menu “Documentos Institucionais” e ndo em “Ouvidoria”.

Vale ressaltar que esse Achado foi mantido do corpo do Relatério (sendo a
recomendacdo a ele referente excluida) apenas por uma questdo de registro do histérico
das acbes, uma vez que, durante a reunido conjunta realizada junto com a unidade
avaliada, em 17/01/2025, ela prontamente se colocou a disposi¢cdo para efetuar as
mudancas necessarias, a fim de ir ao encontro do normativo apontado, o que foi
integralmente atendido antes da elaboracdo deste Relatério Final.
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1.4. Registro da resolutividade da demanda (Fala.BR) em desconformidade com o
efetivo estagio de resolugdo, podendo comprometer o acompanhamento das
demandas e a transparéncia dos atos de gestao da Unidade

Verificou-se que em 20 manifestacdes da amostra analisada (denuncia,
comunicac¢do e solicitacdo), a anotacdo da resolutividade da demanda ndo guardou
conformidade com o estagio da resolucao quando da emissdo da resposta conclusiva, o
que representa 23,23% da amostra.

Embora, estatisticamente em relacdo ao total da amostra, essas ocorréncias nao
sejam de tanta expressividade, elas ganham proporcdo (80% das denuncias, 27% das
comunicagdes, 20% das sugestdes) em relacdo ao quantitativo por tipologia, e ainda, no
caso da denuncia, ganha expressividade por envolver assunto sensivel (assédio moral e
irregularidades de servidores).

Os motivos pelos quais consideram-se essas manifestagbes com o
preenchimento do campo “resolutividade” estdo descritos conforme a seguir:

Em 100% das manifestacdes foram preenchidas com o campo “resolutividade:
sim”, mesmo quando dada a resposta conclusiva, ainda que falte alguma acdo da
unidade interna para conclusao da demanda. No mesmo sentido, quando a demanda
nao for de competéncia do IF, a “resolutividade” também deve ser preenchida com
“sim”, pois ndo restam providéncias a serem adotadas pelo érgao.

Ressalta-se a diferenca entre resposta conclusiva e andlise de resolutividade da
demanda, conforme consta no Manual do Fala.BR, disponibilizado no canal Wiki da CGU,
endereco:https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR __Manual#Resolutividade da Ma
nifesta.C3.A7.C3.A30

“Resolutividade: Ao responder conclusivamente a manifestagao, o servidor da
ouvidoria devera informar também se a demanda do manifestante foi
resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda Resolvida?". O
servidor deverd optar por uma das opdes "Sim" ou "N&o". Esta disponivel
também um campo de texto, de preenchimento nido obrigatdrio para que o
servidor possa fazer algum comentdrio sobre a resolutividade da demanda.
Esta funcionalidade permitira a ouvidoria identificar as manifestagdes que ja
tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia
a ser adotadas pelo érgdo/entidade.”

Posto isso, considera-se que a anotacdo da resolutividade dessas demandas nao
guardou conformidade com o estagio de resolucao em que elas estavam, uma vez que
restavam providéncias da Unidade para sua efetiva resolucdo (Decreto n29492/2018, art.
21 e art. 22; Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 29, inciso IV e paragrafo Unico; e
arts. 30, 35 e 37).

1.5. Encaminhamento de dentlincias anonimas a areas apuratdrias divergentes a
descritas nos normativos do IF

A luz da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, deve-se avaliar, no tratamento de
denuncias, a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que
amparem a apuracdo da dendncia (art. 33, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024).
Preenchidos os requisitos minimos, a manifestacao deve ser encaminhada a unidade
apuratdria competente (art. 35, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024), observando-

16


https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR__Manual#Resolutividade_da_Manifesta.C3.A7.C3.A3o
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR__Manual#Resolutividade_da_Manifesta.C3.A7.C3.A3o

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IF Sudeste MG

se, ainda, o art. 34 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, que veda a realizagdo de
diligéncias junto aos agentes e as dreas supostamente envolvidas nos fatos relatados.

Ocorre que, de forma diversa a previsdo normativa (arts. 34 e 35 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024 e do art. 62 do Decreto n? 10.153/2019), foram
identificados casos em que a Ouvidoria realizou o encaminhamento da manifestagao
para setores que nao se caracterizam como unidade apuratdria, incluindo, em algumas
circunstancias, a realiza¢do de diligéncias junto a servidores/departamentos envolvidos
na denudncia (07 comunicacgdes).

Importa, ainda, destacar algumas manifestacdes analisadas que envolviam
suposta infracdo disciplinar docente ndao foram encaminhadas para Corregedoria,
diferentemente do que dispde o mencionado na Portaria GABREITOR/IFSUDMG n2
986/2024:

“Art. 52 A denuncia conhecida sera analisada e classificada segundo seu
conteudo, observando os seguintes procedimentos:

I. denuncias envolvendo desvios de conduta ética serdo encaminhadas a
Comissao de Etica do IF Sudeste MG, para a devida apuragdo;

Il. denuncias envolvendo desvios de conduta e infragdes funcionais dos
servidores do IF Sudeste MG serdo encaminhadas a Corregedoria, a qual se
pronunciara quanto a sua admissibilidade;

lIl. denuncias relacionadas a transgressao disciplinar de prestador de servigos
terceirizado serdo encaminhadas a Pro- Reitoria de Administracdo, em se
tratando de prestador de servicos da Reitoria Diretoria/Departamento de
Administragao, em se tratando de prestador dos Campi, para providéncias
pela fiscalizagdo do respectivo contrato firmado com a empresa prestadora
de servigos;

IV. denuncias envolvendo descumprimento de regime disciplinar do corpo
discente do IF Sudeste MG serdo encaminhadas a Dire¢do-Geral do Campus
em que o aluno envolvido esteja matriculado para apuragdo dos fatos na
forma do Regulamento de Conduta Discente; e

V. denuncias relacionadas a gestdo de recursos publicos, riscos ao atingimento
dos objetivos institucionais e funcionamento de controles internos serdo
remetidas a Auditoria Interna.”

Verifica-se, portanto, que, com base nos procedimentos atualmente adotados
pela Ouvidoria do IF acerca de manifestagbes que envolvam hipotética infracao
disciplinar docente, o teor da denuncia e o denunciado sdo conhecidos por diversos
setores e servidores, o que muito dificulta o cumprimento do dever de proteger a
identidade do denunciante, caso fossem identificadas as denuncias.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo anterior,
o presente relatdério consigna as seguintes recomendac¢des a Ouvidoria do IF Sudeste
MG:

I.  Recomenda-se formalizar, por meio de um fluxo de trabalho
institucionalizado, os procedimentos para o recebimento e tratamento
das manifesta¢Ges dos usuarios dos servicos especificos em acordo com
a atividade de ouvidoria. Isso deve incluir a definicdo clara das etapas e
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responsabilidades para cada caso, de acordo com os artigos 21, 50 e 62
da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024.

II. Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento, para tramitacdo de
manifestagdes, em conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria CGU
n2 581/2021 e com o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

lll.  Garantir tratamento adequado das manifestacdes em relacdo ao registro
da resolutividade da manifestacdo, bem como ao encaminhamento das
denuncias as areas apuratérias correspondentes a que determinam os
normativos.

Observacdo: a Recomendacdo para o Achado “1.3” foi suprimida da versao final
do Relatério, uma vez que a Unidade jd implementou a alteracao.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas
Gerais, bem como os fluxos e os procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestao
e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das manifestacdes registradas
pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pela entidade.

Para subsidiar a avaliagdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifesta¢des do periodo de 01 de abril de 2023 a
31 de marco de 2024, bem como as informacdes coletadas durante a execucdo da
avaliacdo.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade do IF Sudeste MG
carece de melhorias no desempenho de suas atividades, visto que estas ndo estdo sendo
plena e adequadamente exercidas de acordo com os normativos vigentes.
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APENDICES

19



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IF Sudeste MG

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes a seguir sobre a Unidade Avaliada foram coletadas na etapa de
levantamento de dados, realizada no site do IF Sudeste MG:

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

Tabela 1: Informagodes gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao Autarquia - Administracdo indireta

E-mail ouvidoria@ifsudestemg.edu.br

Pagina na Internet https://www.ifsudestemg.edu.br/ouvidoria

Canais de atendimento telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, mail
Endereco: IF Sudeste MG - Reitoria

Enderego Av. Luz Interior, 360, 92 andar, bairro Estrela Sul
Juiz de Fora - MG

Telefone (61) 2030-9117/9128
Fabio de Oliveira Vargas

Ouvidor Funcéq de Confianca (CD 04) :
Portaria GABREITOR/IFSUDMG n? 440, de 12 de junho
de 2024

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas
Gerais (IF Sudeste MG) é uma autarquia vinculada ao MEC e faz parte da Rede Federal
de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, conforme definido pela Lei n@
11.892/2008. Sua natureza juridica conferiu-lhe autonomia administrativa, patrimonial,
financeira, didatico-pedagdgica e disciplinar. Foi a Lei n2 11.892/2008 que definiu ser o
IF Sudeste MG uma instituicdo de educacao superior, basica e profissional, multicampi,
especializada na oferta de educacdo profissional e tecnolégica nas diferentes
modalidades de ensino, com base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e
tecnoldgicos com sua pratica pedagodgica.

Ela conta com 10 campus: Campus Barbacena; Campus Juiz de Fora; Campus
Manhuacu; Campus Muriaé; Campus Rio Pomba; Campus Santos Dumont; Campus Sdo
Jodo del-Rei; Campus Avancado Bom Sucesso; Campus Avancado Cataguases, e Campus
Avancado Uba.

As competéncias/atribuicdes da Ouvidoria do IF Sudeste MG estdo dispostas em
seu Regimento Interno (Resolugdo n? 27/2018), em seu art. 45:

“Art. 45. A Ouvidoria Publica do IF Sudeste MG é uma unidade de
representacdo auténoma, independente, de interlocucdo entre o cidaddo e
os setores académicos e administrativos da instituicdo.
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§1o A Ouvidoria deve ser um instrumento a servigo da democracia, funcionar
como agente promotor de mudangas e contribuir para a formulagdo de
politicas publicas, favorecendo uma gestdo flexivel e voltada para a
valorizagdo do elemento humano e a satisfagdo das necessidades do cidadao,
garantindo a prestagdo de servigos publicos de qualidade.

§20 A Ouvidoria acolhe e analisa manifestagbes e atua, inclusive
preventivamente, na busca de solug¢bes, ndo tendo carater deliberativo,
administrativo ou judicial. Atua como mediador nas relagdes institucionais
gue envolvem os membros da instituicdo e a comunidade externa.

Art. 46. A Ouvidoria do IF Sudeste MG terd sua organizagdo e seu
funcionamento definidos em regulamento préprio.

Paragrafo Unico. O regulamento préprio da Ouvidoria devera ser submetido
a aprovagao do Conselho Superior.”

A Ouvidoria do IF Sudeste MG, é uma unidade vinculada a estrutura
organizacional da Reitoria.

Gabinete
do Reitor
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Comité de Tecnologia
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Conselho de Administraglo, ComunicasBo

Desenv. Institucional e
Gestdo de Pessoas

Corregedoria Pré-Reitorias Campus Avangado

eral
Administragao Barbacena Bom Sucesso
Comité de Pesquisa, Pés- Comité Desenvolvimento Jukz de Fora (TS
Graduag3o e Inovagso de Extensio Institucional 4
Comiss¥o Interna
de Supervisio do Plano Ensino Manhuagu Ubé
de Carreira dos Cargos
Técnico-Administrativos
em Educagiio
Extensdo Muriaé

Comissio de Comissio de Etica
Etica Pablica no Uso de Animals

Fonte: Relatério de Gestdo 202

A posicdao da Ouvidoria permite acesso direto a alta administracao e permite
atuagdo com independéncia.

Dentro da Ouvidoria, ha apenas o cargo do Ouvidor.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.
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O titular da Ouvidoria exerce o cargo desde 17/06/2024, nomeado pela Portaria
GABREITOR/IFSUDMG n2 440, de 12 de junho de 2024, devidamente aprovado pelo
Oficio n2 8333/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 07/06/2024.

A.4 Normativos Internos

A Ouvidoria esta regulamentada tanto em seu Estatuto, como também em seu
Regimento Interno, disponiveis em https://www.ifsudestemg.edu.br/documentos-
institucionais . Registre-se que a unidade de ouvidoria ndo possui normativo especifico
para suas atividades até o presente momento, salvo no que tange ao fluxo e tratamento
para tipologia “dentncia”, aprovado pela Portaria GABREITOR/IFSUDMG n? 986/2024-
GABREITORI(11.01.01), de 09/12/2024.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo, a Ouvidoria do IF Sudeste
MG conta apenas com um servidor efetivo, sendo o préprio Ouvidor.

O tamanho atual da equipe se mostra insuficiente quando se observa ndo so6 a
dimensdo da comunidade universitaria do IF Sudeste MG, mas também a abrangéncia
de atuacdo da Ouvidoria, que engloba uma estrutura multicampi (10 campi e Reitoria) e
doutorado em Quimica Analitica.

A ouvidoria dispOe de sala reservada com computador com acesso a internet,
mesa para atendimento, arquivo, ar-condicionado e telefone celular (32)98435-1029,
situada no Av. Luz Interior, n? 360, 9 andar, Bairro Estrela Sul Juiz de Fora - MG - CEP
36030-713.

Sobre o atual Ouvidor, trata-se de servidor efetivo nomeado como Ouvidor do IF
Sudeste MG em junho/2024, com Formacdo em Ouvidoria pela Escola Virtual de
Governo, com certificado de 210h pela ENAP. Quanto ao aspecto
capacitacdo/treinamento, ndo se identificou a existéncia de um controle
institucionalizado que considere as capacitacdes realizadas e as competéncias ja
adquiridas pela Ouvidoria.

A.6 Canais de Atendimento
Ouvidoria do IF Sudeste MG faz atendimentos através de 5 canais:

1. Fala.BR (com registro preferencial para todos os tipos de manifestacao)
2. Email e chat institucionais (ouvidoria@ifsudestemg.edu.br)

3. Presencial na sala da Ouvidoria ou nos campi, sob demanda, marcada
com o Ouvidor via e-mail ou telefone

4. Telefone movel do setor (32)98435-1029

5. Google Meet: para atendimentos dos Campi fora de Juiz de Fora, reunides
gerais e realizacdo de sessOes de mediacdo
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Em resposta ao Questionario de Avalia¢cdo, a Ouvidoria informou que tanto a
Rede de Acolhimento, como a prépria Corregedoria do IF sdo competentes para receber
as denuncias do Instituto Federal.

A.7 Sitio da Ouvidoria

No que tange a transparéncia das informacdes de ouvidoria, feita pesquisa no
sitio eletronico da Autarquia durante toda a fase de execucdo do trabalho, verificou-se
que a se¢ao dedicada a ouvidoria no site foi facilmente identificada, todavia nao
constam algumas informagdes minimas, determinadas pelos normativos vigentes.

IF SUDESTE MG !

MINISTERIO DA EDUCAGAO =00

Fale Conosco | Ouvidoria | Perguntas freq

Comunicagdo Social

lE] DESBLOQUEIE NOVAS Clique para ver o
11 | POSSIBILIDADES passo a passo

o QNESTUDANTE, CRIE SEU E-MAIL 3
INSTITUTO DO IF SUDESTE MG Lty
FEDERAL

Sudeste de

Minas Gerais
PROCESSO [l
2 e J ] B
Webinar Assistec Inova: Servidora do IF Sudeste

Hora de votar: Acesse o passo a bosdbinniniuiidaien
g‘g e passo da votacao e participe Com o tema “Transferéncia de Tecnologia®, 0 evento

Fonte: https://www.ifsudestemg.edu.br, consulta feita em 29/10/2024.

Ouvidoria

A Ouvidoria Publica Geral do IF Sudeste MG € uma unidade de interlocucdo
entre o cidaddo e os setores académicos e administrativos da Instituicdo, em FLUXOS INTERNOS
defesa dos direitos dos estudantes, dos servidores e da comunidade
externa.

3 A A : £QuIPE DA ouVIDORIA [
Trata-se de um instrumento a servico da democracia, que deve funcionar .

como agente promotor de mudancas, favorecendo a valorizacéo do
elemento humano e a satisfacdo das necessidades do cidadao, g 2
assim, a prestacao de servicos publicos de qualidade. FALA BR

i d

A comunidade, seja interna ou externa ao IF Sudeste MG, podera se
manifestar junto a Ouvidoria Geral para

RELATORIOS DA OUVIDORIA
= Denlincia: comunicagdo escrita que indica irregularidade por parte da
Instituicdo ou de seus servidores, que venha a ferir a legislagdo;

Reclamagdo: comunicacao verbal ou escrita que relata a manifestagao de
desagrado ou protesto sobre um servigo prestado, agdo ou omissdo da
administragdo e/ou servidor publico;

Elogio: comunicagao verbal ou escrita que demonstra aprego, reconhecimento
ou satisfacdo sobre 0 servigo recebido por pessoas que se utilizaram do
servigo/atendimento;

Sugestdo: comunicag3o verbal ou escrita cuja apresentagdo contém uma ideia
ou proposta para aprimoramento dos servios realizados pelo IF Sudeste MG;
Informagao: manifestacdo recebida diretamente pela ouvidoria ou pelo SIC
(Servico de Informagao ao Cidaddo) solicitando informagao ou esclarecimento.

A Ouvidoria Publica Geral do IF Sudeste MG mantera sob sigilo o nome do
demandante, salvo por ordem judicial e nos casos em que sua identificacéo
junto aos drgdos da Instituicdo seja indispensavel para solucdo do problema
e atendimento do interessado. Regulamento préprio da unidade de
Quvidoria do IF Sudeste MG

Os demandantes registrardo suas manifestacbes, preferencialmente. pela
plataforma Fala.BR e serdo atendidos dentro do prazo de 30 (trinta) dias.
prorrogéveis por mais 30 (dias), se for o caso.

Os demandantes serdo atendidos, também, caso seja do seu desejo de

B e R AN SR AR R A S SRS AR AR SRR A el Bl s

Fonte: https://www.ifsudestemg.edu.br, consulta feita em 29/10/2024.
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Todavia, na fase final de elaboracdo deste Relatdrio, a unidade disponibilizou
todas as informagdes necessdrias em sua se¢do de ouvidoria, de acordo com os
normativos vigentes.

A.8 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria recebe e responde as manifestacdes, preferencialmente, pelo
Fala.BR. A tramitacdo interna das manifestacdes é realizada por meio do Sistema
Integrado de Gestdo (SIG), mddulo de protocolos e e-mail institucional. Informa
também da utilizacdo do Sipac, para tramites internos.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
A Unidade informou em questiondrio que segue os fluxos sugeridos pela CGU de
acordo com as informacgdes disponiveis em https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR -
M%C3%B3dulo Ouvidoria. Ademais, informa:

“20. As manifestacGes recebidas sdo enviadas aos setores responsaveis pela
averiguagdo/ resposta através do email institucional da Ouvidoria, indicando
natureza da manifestacdo, NUP, conteldo resumido (com protecdo do
denunciante quando é o caso) e prazo para resposta. As respostas retornadas
a Ouvidoria sdo entdo registradas via FALA BR, finalizando o atendimento. A
Procuradoria é acionada em caso de duvidas sobre respostas que necessitem
de ampara juridico. A Corregedoria é acionada quando se trata de infragdo
ética ou suspeita de ato ilicito por parte de servidor, que pode abrir um
Procedimento Administrativou ou encaminhar ao Comité de Etica Publica.

23. Nossa Ouvidoria procura fazer uma analise prévia das dentncias adotando
0s seguintes passos: Organizamos as denuncias em categorias, como
corrupgao, seguranga, salde, educacgao, etc; avaliamos a gravidade e urgéncia
das denduncias, priorizando dentncias que envolvem riscos a vida, saude
publica ou violagdo de direitos; verificamos se ha recorréncia em certas areas
ou tipos de denuncias. Isso pode indicar problemas sistémicos que precisam
ser abordados. Sempre que possivel, validamos as informac¢des com fontes
confidveis ou dados oficiais, para garantir a credibilidade das denuncias.
Verificamos a plausibilidade da denuncia buscando informagdes anexadas
sobre quem seria o autor do fato denunciado e quais sdo as provas anexadas
tanto sobre fato e autoria, sob pena de arquivamento por insuficiéncia de
provas. Buscamos realizar de monitoramento para acompanhar novas
dendncias e avaliar a eficacia das a¢cOes tomadas pelas instancias do IF .”

24. A Ouvidoria entra em contato com as Dire¢des Gerais e/ou instancias
superiores para verificagdo da materialidade do fato denunciado e se ha
indicios de autoria com possibilidade de responsabilizagdo. Na ultima gestdo
de Ouvidoria ouve inclusive desligamento de professor efetivo em razdo da
pratica de ato de cunho sexual contra discente.”

No tocante as denuncias, o IF Sudeste MG publicou a Portaria
GABREITOR/IFSUDMG n? 986/2024-GABREITORI(11.01.01), de 09/12/2024, com seu
respectivo Fluxograma:
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Manifestante

IF Sudeste MG

Ouvidoria-Geral
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Corregedoria

Coenité de Etica
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Fonte: https://www.ifsudestemg.edu.br/ouvidoria, em 20/12/2024.

Da andlise, salvo para tipologia “denuncia”, verificou-se a necessidade de um
normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado e pormenorizado de
tratamento para as demais tipologias de manifestacdes na Ouvidoria, especificando
detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada ator no
processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndo sao
abordados em nenhum normativo da entidade.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio
A Carta de Servigos é um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica
gue visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
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€sses Servigos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdao de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3o. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet”.

Apds a edigdo da Portaria GABREITOR n2 624/2023 que designou os membros
para comporem a comissdo de elaboracdo e revisdo das cartas de servicos do IF Sudeste
MG, foram realizadas ac¢des no sentido de atualizar junto a todos os setores
institucionais os servicos prestados a comunidade. Os documentos atualizados se
encontram em processo de revisdo e diagramacdo para posterior envio aos orgaos
competentes de analise e aprovacao.

A.11 Avaliagao de servigos
Conforme respostas ao Questionario de Avaliacdo, a UA informa que nao realiza
a avaliacdo dos servigos finalisticos prestados.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando o érgdo e o periodo de 01/04/2023 a 31/03/20243.

2 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

3 A consulta foi realizada em 29/10/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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Quantitativo Geral:
Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées, de 01/04/2023 a 30/03/2024

IFMGSE - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais

Q ao TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

6

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

6

Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.

No periodo em analise, a ouvidoria recebeu 92 manifestagdes via Fala.BR, todas
respondidas dentro do prazo legal, com tempo médio de 17,66 dias, inferior ao previsto
no artigo 16 da Lei n? 13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o
atendimento das manifesta¢Ges registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual
periodo.

Tipologia das manifestag¢oes:
Imagem 2: Tipologia da demanda, de 01/04/2023 a 30/03/2024

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMAGAO 13 (15.1%)
SOLICITAGAO 15 (17.4%)
DENUNCIA 53 (61.6%)
Bl sucesTAo 3 (3.5%)
@ ELOGIO 2 (2.3%)
S] sIMPLIFIQUE 0

Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. Explica-se que no grafico a categoria “denuncia” engloba
também as “comunicacdes”.
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Resolutividade da demanda:

Imagem 3: Resolutividade da demanda, de 01/04/2023 a 31/03/2024
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

/'./ = \\
/ \
()
\ /
Sim Nao

100,00% 0,00%

* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria
Fonte: Painel Resolveu?. consulta em 29/10/2024

Em relacdo a resolutividade disponibilizada indicada pela ouvidoria na
Plataforma Fala.BR, das manifestacdes respondidas pela ouvidoria, 100% das demandas
tiveram o atendimento resolutivo. Todavia, essa informacdo esta indevida, conforme
exposto em achado.

Satisfacdo com a resposta:

Imagem 4: Satisfacéio com a resposta, de 01/04/2023 a 31/03/2024
SATISFAGCAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
50,00% 50.00% @ S Muito Satisfeito

® © satisfeito

87.90%

Satisfacao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 74

Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, apenas 02 manifestantes responderam a
pesquisa de satisfacdo.
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Apéndice B

Relato da Analise das Manifestac¢oes

B.1 Metodologia para obtenc¢ao das manifestagoes

Foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e concluidas no Fala.BR no
periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024, que totalizaram 86 manifestacdes. Para tanto,
foram consideradas somente aquelas com resposta conclusiva, isto é, que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo considerado.

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manifestagao il::::t‘::‘jj:: ::: :;:ga:o:\;
Unica
Comunicagao 48 55,87%
Denuncia 5 5,73%
Elogio 2 2,3%
Reclamagdo 13 15,11%
Simplifique 0 0%
Solicitacdo 15 17,44%
Sugestao 3 3,48%
Soma 86 100,00%

Fonte: elaboragdo proépria.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer
boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestagdao: Prazo de atendimento da
manifestacdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n? 13.460/2017, e no
art. 12, inciso Il § 22 da entdo vigente Portaria CGU n2 581/2021 (art. 22,
§ 12 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, atualmente em vigor, apds
a revogacdo da Portaria CGU n2 581/2021); ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica
elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1)
passados 30 dias contados do seu recebimento, ndao foi registrada
prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2)
passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacao do usuario: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
a0 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 cidad3dos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
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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 manifesta¢dao: no art. 32 do Decreto n¢
9.492/2018, sio descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacado de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria CGU n? 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Atualmente, a
previsdo de comunicacdo com os manifestantes em linguagem precisa,
objetiva, simples e acessivel, estd prevista no art. 28 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, norma esta que revogou a Portaria CGU n2
581/2021.

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 andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 1: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

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

W 5im

/A

0,0

10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 80,0 70,0 30,0 90,0 100.0

Fonte: elaboracdo propria.

Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu as 86 manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacdo.
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Grdfico 2: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto foi classificado corretamente?

I 5im

/A

Fonte: elaboracdo propria.

Quanto a classificacdo das manifestacBes, observa-se que todas foram
classificadas corretamente.

Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3: A tipologia estd correta ?

W S5im

H n3o

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 E0,0 90,0 100,0

Fonte: elaboracdo propria.

Quanto a tipologia das manifestacdes, observa-se que todas as 86 manifestacoes
foram classificadas corretamente.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4: As informagdes foram apresentadas com clareza e objetividade?

B 5im

I T T T T T T T T T

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

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que todas foram consideradas
claras e objetivas.
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Grdfico 5: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5
Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgao externo ao Fala BR seria responsavel pelo tema’

B 5im

m MN3o

N_,l'l."-'x r T T T T T
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 20,0 50,0 100,0
Fonte: elaboragdo propria.

Do grafico acima, verifica-se que em 02 manifestacdo a ouvidoria respondeu
corretamente que a demanda n3do era de sua competéncia, informando o 6érgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos (84), a pergunta ndo se aplicava, pois tratava-
se de competéncia da prépria unidade.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 06 - A resposta da comunicacdo contem informacdo sobre as providencias adotadas e
seu encaminhamento ds unidades apuratorias ou justifica seu arguivamento?

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0
Fonte: elaboracdo propria.

Em relacdo as comunicacGes, observa-se que todas foram analisadas (48)
encaminhadas as unidades apuratdrias. Todavia, foram identificados casos em que a
Ouvidoria realizou o encaminhamento da manifestacdo para setores que ndo se
caracterizam como unidade apuratdria, incluindo, em algumas circunstancias, a
realizacdo de diligéncias junto a servidores/departamentos envolvidos na denuncia,
totalizando em 07 comunicagdes.

Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7: A resposta da dendncia contem informacio sobre as providencias adotadas e seu
encaminhamento as unidades apuratdrias ou justificativa pelo seu arquivamento?

W 5im

HN/A

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 50,0  100,0

Fonte: elaboracdo propria.
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Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8: A denuncia / comunicacio foi pseudonimizada( se for o caso)?

W 5im

NSA

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 1000
Fonte: elaboragdo propria.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9: Houve diligéncia no tratamento da dendncia / comunicacdo?

B 5im
B Nio
NSA

T T T T T T T T T T

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 1000

Fonte: elaboracdo propria.

Nos Graficos 7, 8 e 9, autoexplicativos, constatou-se que pela andlise, as 05
denuncias foram encaminhadas para area apuratdria do IF (Grafico 07). J4 no Gréfico 08,
as denuncias e comunicagdes prescindiram de pseudonimizacdo. Quanto ao Grafico 9,
09 denuncias e comunicacgdes tiveram diligéncias, 11 ndo e 33 ndo se aplicavam para os
casos analisados.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

B 5im

H Mo

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 20,0 90,0 100,0
Fonte: elaboragdo propria.

No grafico acimarelativo ao tipo Reclamacado, 100% das respostas conclusivas (13)
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre @ adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

W 5im

W Mo

N/A

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 E0,0 50,0 100,0

Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo as manifestagdes com conteudo de solicitagdo, observa-se que, 100%
das solicitacdes foram analisadas corretamente.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contém manifestacao acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

W 5im

| JVES

0,0 1,0 2,0 3,0 40 5,0 6,0 7.0 8,0 9,0 10,0
Fonte: elaboracdo propria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, das 03 sugestdes, todas foram analisadas
corretamente.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - Aresposta do elogio informou ao agente publico responsavel pela prestacio do
servico ¢

W 5im

B Nio

0,0 1,0 20 3,0 4,0 5,0 6,0 7.0 B0 9,0 10,0
Fonte: elaboragdo propria.

No que tange ao elogio da amostra, as 2 da amostra foram tratadas
corretamente.
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B.3 Avaliagao Final
Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacdo em questao?

[ ] Adeguada -

[ ] nadequada

Parcialmente Adequada

0,0 100 200 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 BOD 900 1000

Fonte: elaboragdo propria.

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 86 manifestacdes analisadas, verificam-
se que 77 foram consideradas adequadas e 09 inadequadas, pois foram identificados
casos em que a Ouvidoria realizou o encaminhamento da manifestacdo para setores que
ndo se caracterizam como unidade apuratéria, incluindo, em algumas circunstancias, a
realizacdo de diligéncias junto a servidores/departamentos envolvidos na dentdncia (07)

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestagao em analise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos
levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: 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 nao se
coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distor¢cdao relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ressalta-se que o intuito desta avaliagdo é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe da OGU um padrado de resposta totalmente Unico e correto.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2 16359/2024/NAOP-
MG/MINAS GERAIS/CGU, de 24/12/2024, foi dado um prazo de dez dias para a UA se
manifestar acerca das constatacdes encontradas. Foram encaminhados a formalizacado
das justificativas do Instituto Federal, via email, em 21/01/2025, e durante a reunido de
busca conjunta de solucdes, foram discutidos todos os achados identificados e as
recomendacdes sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solugdes, a ouvidoria acatou todos
apontamentos do Relatério Preliminar e justificou em oficio, o seguinte, quanto aos
apontamentos.

Achados: “Nao utilizacdo do Médulo de Triagem e Tratamento para tramitacdo de
demandas as dreas internas”; “Registro da resolutividade da demanda (Fala.BR) em
desconformidade com o efetivo estagio de resolugdao, podendo comprometer o
acompanhamento das demandas e a transparéncia dos atos de gestdao da Unidade”; e
“Encaminhamento de dentincias an6nimas a dreas apuratorias divergentes a descritas

nos normativos do IF”

“Foi realizada hoje uma reunido com o Reitor eleito, prof Valdir Souza, no
sentido de sensibilizagdo da nova equipe da Reitoria e Dire¢Ges para uso
exclusivo da plataforma FAla BR na tramitagdo das manifestacGes, bem como
para identificagdo via Portaria das autoridades apuratdria de cada campus, o
gue acontecera a partir de maio deste ano, considerando a data da posse das
novas diretorias. Entretanto, no periodo de transi¢cdo (até abril) teremos
capacitacdo dos gestores eleitos para esses tramites junto as demandas da
LAl e da Ouvidoria.”

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO - CGOUV
Entendemos que a unidade observard as recomendacdes, assim, mantemos os
achados para futuras verificagdes pertinentes.

Achado: “Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados

contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria (salvo para as dentincias)”
“0 fluxograma das manifestacdes de usudrios ja estd pronto e foi solicitado
ao Gabinete da Reitoria a emissdo de Portaria para sua institucionalizagdo e
subsequente publicacdo no site do IF.”

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO - CGOUV
Entendemos que a unidade observard as recomendacgdes, assim, mantemos os
achados para futuras verificagGes pertinentes.
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Achado: “Obrigacoes de transparéncia: Informagdes incompletas no sitio da pagina da

ouvidoria”
“As alteragdes devidamente realizadas pela Comissdo do Portal conforme
se pode verificar em: https.//www.ifsudestemg.edu.br/ouvidoria.”

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIAGAO — CGOUV

J& durante a reunido conjunta realizada junto com a unidade avaliada, em
17/01/2025, ela prontamente se colocou a disposicdo para efetuar as mudangas
necessarias, a fim de ir ao encontro do normativo apontado, o que foi integralmente
atendido antes da elaboracgdo deste Relatério Final e verificado em 31/01/2025.
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Apéndice D

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria Do IF Sudeste MG

Plano de A¢ao do IF Sudeste MG

Recomendagdo

Acao

Responsavel pela Execug¢do

Prazo para
Implementagao

Estado Atual

Beneficios

Responsavel pelo
Monitoramento

Citar os itens, subitensou
parte dositens.

Indicar as medidas que
a UA tomarad para
cumprir as
recomendagdes.

Indicar o servidor ou o setor
responsavel pela
implementacdo das agdes.

Informar a data em que as
medidas estardo
implantadas.

“

Informar o estado atual da
recomendacgdo: em “Atendida”,
Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em

Andamento” e “Em Atraso”.

Informar os beneficios
efetivos
com aimplementagdo
da deliberagao,
quantificando sempre
gue possivel.

Indicar o membro da equipe de
avaliacdo que acompanhara a
implantagdo da recomendacdo.

I-formalizar, por meio de
um fluxo de trabalho
institucionalizado, os
procedimentos para o
recebimento e
tratamento das
manifestagoes.

II- Utilizar o médulo de
triagem e tratamento,
para tramitagdo de
manifestagoes, e

Il - Garantir tratamento
adequado das
manifestagdes em relagao
Qo registro da
resolutividade da
manifestagdo, bem como
a0 encaminhamento das
dendncias as dreas
apuratdrias
correspondentes a que
determinam os
normativos.

Publicizacdo do fluxo de
trabalho no Portal
Institucional

Cadastro e Capacitagcdo
das autoridades
apuratdrias para uso
exclusivo do FALA BR no
atendimento as
demandas de Ouvidoria

Fabio Vargas

Fabio Vargas E Cristina
Thielmann

Inicio de margo

pa

Inicio de abril

Em andamento (o fluxo ja existe e
lestd apenas aguardando Portaria

ra sua publicagdo no Portal do IF)

Prevista

Garantia de
transparéncia e
integridade dos
Processos institucionais

Garantia de
transparéncia e
integridade dos
Processos institucionais

Cristina Thielmann

Prof Valdir Souza (reitor eleito
2025-2028)
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



