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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e
Mucuri — UFVJM.

Municipio: Diamantina — MG.

Obijetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da UFVJM, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: janeiro a dezembro de 2023.

Data de execugao: fevereiro a junho de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal dos
Vales do Jequitinhonha e
Mucuri - UFVIM, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgio/entidade.

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 n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
adequada as atividades de ouvidoria, em conformidade com
a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos relativos
ao tema. Todavia, foram constatadas as seguintes
necessidades de readequacao e possibilidades de melhoria:

1. Necessidade de atualizagdo dos normativos internos
referentes a ouvidoria;

2. Inadequacdo do Relatério de Gestdo aos normativos
legais;

3. Fragilidades no fluxo de tratamento de denuncias e
comunica¢des, com encaminhamento diretamente aos
servidores e ndo a drea responsdvel pela apuragao dos fatos,
sem a devida pseudonimizagao; e

4. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das
manifestag¢des.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
UFVIM as seguintes providéncias:

1. Realizar tratativas junto a alta gestdo da UFVIM com a
finalidade de atualizar os normativos internos relacionados a
atividade de ouvidoria;

2. Apresentar os Relatdrios de Gestdo da Ouvidoria, com
dados sobre as atividades da ouvidoria conforme
preconizado pela legislacdo vigente, visando sua efetividade
como instrumento de avaliacdo dos servicos prestados;

3. Encaminhar as dendncias e comunicagGes aptas
diretamente a area de apuragao, com a devida protec¢do dos
dados do denunciante; e

4. Adotar a ferramenta de registro da resolutividade do
Fala.BR de forma adequada para o acompanhamento
gerencial das manifestagdes.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido — CGU estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao 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 ado¢do de medidas para a prevencdo e a corregao
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

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 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informagdo 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 usudrios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

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

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos 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?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacdo da unidade de ouvidoria.

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

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri, 6rgdo vinculado a estrutura organizacional da UFVIM, dirigida
por um titular da unidade de ouvidoria a ser aprovado pelo Reitor, com mandato de 3
(trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

A Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri esta
vinculada diretamente a Reitoria e é regida pela Resolucdo n? 7 —CONSU de 12 de junho
de 2015, que alterou o Regimento Interno da Ouvidoria da UFVJM.

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

RESULTADOS DOS EXAMES

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

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

1.1. Criacdo de Comissao Permanente, Programa de Prevenc¢ao e Enfrentamento ao
Assédio Sexual e demais Crimes contra a Dignidade Sexual e a Violéncia Sexual e
publica¢do de Guia Orientativo

A Ouvidoria da UFVIM preside a Comissdao Permanente de Combate a Violéncia,
Crimes contra a Dignidade e Assédio Sexual (ComVidas), instituida no ambito da
Universidade. Recentemente, em 01/04/2024, foi publicada a Resolucdo n2 07/2024
CONSU, a qual institui o Programa de Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio Sexual e
demais Crimes contra a Dignidade Sexual e a Violéncia Sexual no ambito da UFVJM.

Anexo a resolucdo, foi publicado o Guia de Orientacdes Comvidas, baseado nas
orientacdes do Guia Lilds da CGU. Este guia tem como objetivo alertar, orientar e
conscientizar estudantes, servidores e demais pessoas que frequentam a universidade,
para que possam identificar as praticas de assédio, atuar no seu combate e saber o que
fazer diante da situacao.

De acordo com a resolucdo, a Comissao Permanente é responsavel pela gestao,
monitoramento e fiscalizacdo do Programa de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio
Sexual e demais Crimes contra a Dignidade Sexual e a Violéncia Sexual.

Em resposta ao Questionario de Avaliagdo a ouvidora informou que estd em
andamento uma campanha sobre o combate ao assédio sexual e moral e demais tipos
de violéncia no ambito da UFVJM. O trabalho iniciou-se com a ida nas salas de aulas para
falar sobre o assunto e informar sobre os canais de denuncia.

A criacdo desses instrumentos consiste em boa pratica, pois sdo mecanismos de
discussdo e divulgacdo dos direitos dos usudrios dos servicos prestados pela
Universidade, dando conhecimento a sociedade dos seus direitos e deveres
relacionados a esse tema sensivel.

Representa um compromisso no avang¢o da constru¢cao de uma universidade
publica socialmente referenciada, democratica, plural, diversa, inclusiva e que busca
reparagao e justica social, com a criagdo de um ambiente integro e uma ouvidoria
acolhedora e confiavel.

2. Necessidades de Readequacao e Possibilidades de Melhoria

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

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

2.1. Necessidade de atualizagdo dos normativos internos referentes a ouvidoria

A Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri estd
vinculada diretamente a Reitoria e é regida pela Resolugdo n? 7— CONSU, de 12 de junho
de 2015, que alterou o Regimento Interno da Ouvidoria da UFVIM.

10
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Em analise a Resolugdo supracitada, percebe-se que é necessaria a atualizacdo
da norma, que é de 2015, principalmente no que diz respeito a indica¢do do ouvidor, ao
funcionamento da ouvidoria e a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio
dos servicos publicos. Devem ser formalizados seus fluxos de trabalho, incluindo
previsdo acerca da protecdo do denunciante, conforme disposto no Decreto n2
9.492/2018, Decreto n? 10.153/2019, na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (substitui
Portaria CGU n2 581/2021), Portaria CGU n2 1.181/2020, e demais normativos vigentes.

Ressalta-se que, conforme informado em resposta ao Questiondrio de Avaliacao,
esta prevista no Plano de Trabalho da Ouvidoria UFVIM 2019 — 2023 a atualizacdo do
normativo, mas segundo a UA, ainda ndo foi finalizada. A minuta encontra-se sob
apreciacdo do Conselho Superior.

Cabe registrar, como exemplo, que a Resolucdo n? 7 dispde:

Art. 11 A Ouvidoria/UFVIM, tera inicialmente um ouvidor, indicado pela
Reitoria e referenciado pelo CONSELHO SUPERIOR DA UFVJM-CONSU, dentre
os servidores publicos federais ativos e estaveis da UFVJM.

Art. 12 O ouvidor podera ser substituido por interesse da Reitoria a qualquer
tempo, ouvido o CONSU, devendo ser indicado um novo nome a ser analisado
e referendado por decisdao da maioria presente da reunido do CONSU.

Observa-se que a Resolugdo estd em desacordo com a Portaria CGU n?
1.181/2020, a qual estabelece critérios e procedimentos para a nomeacdo, designacgao,
exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou fun¢do comissionada de
titular de unidade setorial de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv:

Art. 22 As propostas de nomeagao, designagdo e de recondugado do titular da
unidade setorial do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do

orgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos doart. 11, § 12 e § 32, do Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 12 S3o nulas a nomeacao, a designacao e a reconducao de titular de unidade
setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovagdo da CGU.

Importante ressaltar que a ouvidora atual teve sua reconduc¢do autorizada pela
CGU através do Oficio n? 4.778/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 31 de margo de
2023.

O normativo atualizado deve contemplar, também, uma melhor definicao dos
fluxos internos das atividades de ouvidoria, permitindo a reducdo dos prazos de
resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais
unidades do 6rgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracoes.

Assim, sera por meio desse encadeamento das rotinas internas que se tornarao
possiveis:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

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

11
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c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da UFVJM durante o processo; e

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

2.2. Inadequacdo do Relatdrio de Gestdao aos normativos legais

As unidades do SisOuv devem elaborar, com periodicidade minima anual,
Relatdrio de Gestdo, conforme previsto nos artigos 14 e 15 da Lei n? 13.460/2017 e no
art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021 (ratificado pela Portaria Normativa CGU n¢®
116/2024). Ele deve consolidar as informagdes das manifesta¢des recebidas no periodo,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos.

E um instrumento de prestacdo de contas do desempenho da UA, materializa a
transparéncia da Administracdo Publica, oferecendo informacdo estratégica para os
gestores e dados objetivos para o controle social e o incentivo a participagdao, na medida
em que da significado e valor a cada manifestacdo registrada, além de propor
recomendacdes voltadas a contribuir para a promocao da integridade e a melhoria do
servico prestado.

Ocorre que, conforme informado pela UA, ndo sdo produzidos Relatdrios de
Gestdo especificos da ouvidoria. As informacgdes sao divulgadas no Relatério de Gestdo
da Universidade, juntamente com os demais setores da instituicdo. Em analise ao
Relatério de Gestdo do ano de 2022 da UFVIM verificou-se que, na se¢ao que trata da
ouvidoria, 0 mesmo nao contempla todas as informagdes previstas nos incisos |, lll, IV,
V e VI (em parte) do § 19, art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021, conforme descrito:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverao elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servicos publicos; e

VI - acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos. (grifo nosso)

Esses relatérios devem ser utilizados, em especial, pela alta administracdo para
a melhoria dos processos e servicos ofertados. Isso reforca a importancia da ouvidoria
para o aperfeicoamento continuo da qualidade dos servigos e, consequentemente, da
imagem do dérgao.
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Diante disso, resta parcialmente comprometida a existéncia de informacdes
gerenciais norteadoras das atividades de ouvidoria e subsididrias a tomada de decisdes
pela alta gestdo da Universidade.

Em complemento, na resposta ao Questiondrio de Avaliacao, foi informado que
a ouvidoria ndo elabora relatérios tematicos, como por exemplo, sobre as demandas
mais recorrentes, bem como ndo apresenta informagles estratégicas sobre as
manifestacdes de ouvidoria, conforme disposto nos artigos n2 51, 53 e 54 da Portaria
CGU n2581/2021. Tais relatdrios sdo Uteis para a gestdo da UFVIM identificar eventuais
pontos de melhoria na prestacdo dos servicos publicos.

Um dos motivos citados para a ndo elaboracdo dos documentos se baseia na falta
de servidores no setor, o que dificulta a atua¢do da ouvidoria de forma gerencial.

2.3. Fragilidades no fluxo de tratamento de dentincias e comunica¢cdes, com
encaminhamento diretamente aos servidores e nao ao setor responsdvel pela
apuracao dos fatos, sem a devida pseudonimizagao

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

Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal sera conhecida na hipétese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica federal a chegar a tais elementos.

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

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

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

(...)

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

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

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

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

(grifo nosso)
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A partir da analise das manifestacGes da amostra, verificou-se que denuncias e
comunicagles consideradas aptas foram encaminhadas diretamente para servidores
cadastrados no Fala.BR, enquanto deveriam ter sido direcionadas apenas ao setor
apuratodrio, conforme determina a legislacdo vigente.

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

Importante frisar que as boas praticas sugerem que a unidade de apuracdo de
denuncias e comunicacdes de irregularidades deve ser independente, como a
Corregedoria, portanto sem a presenca de vinculos hierdrquicos entre denunciado e
denunciante ou entre o denunciado e a autoridade responsdvel pela apuracdo, de modo
a garantir o principio da imparcialidade na admissibilidade e julgamento dos
procedimentos correcionais.

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

Conforme disposto no Decreto n? 10.153/2019:

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

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

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

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

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

Art. 72 O 6rgdo de apuragao poderd requisitar informagGes sobre a identidade
do denunciante quando indispensdvel a anadlise dos fatos relatados na
denuncia.

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

Art. 82 O encaminhamento de dentncia com elementos de identificacdo do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera precedido de solicitacdo de consentimento do denunciante, que
se manifestard no prazo de vinte dias, contado da data da solicitagdo do
consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.
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Pardgrafo Unico. Na hipotese de negativa ou de decurso do prazo previsto no
caput, a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denuncia
somente podera encaminhd-la ou compartilhd-la apdés a sua
pseudonimizagdo.

Percebe-se que a protecdao dos dados do denunciante deve ser realizada pela
ouvidoria em todos os casos em que seja possivel sua identificacdo, inclusive nos casos
em que a denlncia parte de um setor interno da UA. Cabe ressaltar que a solicitacdo de
consentimento sé é necessaria quando o encaminhamento é para outro érgdo ou
entidade. Para unidades internas, a norma impde o encaminhamento pseudonimizado
ou descaraterizado para a unidade de apuracdao, mesmo quando a identidade do
denunciante for indispensavel a analise dos fatos. Esse procedimento visa preservar a
identidade do denunciante e evitar persegui¢des e retalia¢des.

2.4. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das manifestagoes

Na amostra das manifesta¢Oes analisadas percebeu-se que em 15 casos, quando
a ouvidoria encaminhou a comunicagao ou denuncia a drea apuratéria, informou como
concluida e resolvida a demanda no sistema, ndo aguardando a apuracao ser finalizada.
Esse equivoco dificulta o acompanhamento da resolutividade da manifestacao, o que
estd em desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021, corroborado nos artigos 29 e 30
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

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

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido 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:

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

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

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

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

A Ouvidoria deve observar que o exaurimento de providéncias, para fins de
resolutividade, ndo se refere a unidade de ouvidoria, mas sim a unidade técnica
responsavel para qual a manifestacdo foi enviada para a apuracdo. A marcacdo incorreta
da resolutividade mascara a real efetividade dos trabalhos da ouvidoria, ao ter como
“solucionado” demandas ainda pendentes.
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A UA respondeu que mantém acompanhamento quanto aos resultados das
apuragles, porém este acompanhamento ¢é realizado por meio de planilha
independente e ndo pela ferramenta de registro de resolutividade do Fala.BR.

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

RECOMENDAGOES

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

I.  Realizar tratativas junto a alta gestdo da UFVIM com a finalidade de
atualizar os normativos internos relacionados a atividade de ouvidoria;

[I.  Apresentar os Relatérios de Gestao da Ouvidoria, com os dados sobre as
atividades da ouvidoria conforme preconizado pela legislagdo, visando
sua efetividade como instrumento de avaliagdo dos servigcos prestados;

llI.  Encaminhar as denuncias e comunica¢Oes aptas diretamente a drea de
apuracao, com a devida protecao dos dados do denunciante;

IV.  Adotar a ferramenta de registro da resolutividade do Fala.BR de forma
adequada para o acompanhamento gerencial das manifestagdes.

CONCLUSAO

A partir das anadlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
necessidades de readequacdo e possibilidades de melhoriano que se refere a
atualizagdo dos normativos relacionados a atividade de ouvidoria na UFVIM, a
elaboragao do Relatério de Gestao da Unidade e ao encaminhamento das denuncias e
comunicagoes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: regulamentacdo
adequada das atividades de ouvidoria na UFVJM e promocao de aces de transparéncia
e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade, visando a
protecdo do denunciante e a melhoria dos servicos prestados.

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

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri -
UFVIM a seguir foram coletadas durante a etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Informacgao Descri¢ao

Esfera e Poder Administracdo Indireta do Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao
ou entidade da UA

Posigao no Organograma Diretamente vinculada a Reitoria

Autarquia em regime especial

E-mail ouvidoria@ufvjm.edu.br
Pagina na Internet https://portal.ufvim.edu.br/ouvidoria
Prédio da Reitoria - Campus JK
Rodovia MGT 367 — Km 583, n2 5000, Alto da Jacuba
Endereco ) .
Diamantina - MG,
CEP 39100-000
Canais de Atendimento Fala.BR, telefone (38) 3532-6816 e de forma presencial
Horario de funcionamento | 08:00 as 12:00 e de 13:00 as 17:00
Ouvidora Carolina Santos Almeida
Ouvidor Adjunto Ndo ha

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
A Resolucdo n2 7 — CONSU/2015, que alterou o Regimento Interno da Ouvidoria
da UFVJM, define em seu artigo 32:

Art. 32 A Ouvidoria/UFVJM, devera atuar em conformidade com os principios,
dentre outros da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacéo,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditério,
solucdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo
com as seguintes diretrizes:

| — agir com presteza e imparcialidade;

Il — colaborar com a integragdo das ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV — consolidar a participagdo social como método de governo e

V — contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.
Segundo o art. 42 a ouvidoria devera:

| — elaborar plano de trabalho anual;

Il — monitorar o cumprimento das respostas;
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Il = promover a conciliacdo e mediagdo na resolucdo de conflitos entre a
Comunidade Universitaria e seus 6rgaos, entidades ou agentes do Poder
Executivo Federal;

IV — processar informagdes obtidas por meio das manifestacGes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliagdo dos servicos prestados, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados no site da Ouvidoria/UFVJM, disponivel no site da Universidade;

V — produzir dados, informacdes e relatorios sobre as atividades realizadas;

VI-promover, sempre que possivel, articulagdo em carater permanente, com
instancias e mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e
comissGes de politicas publicas, conferéncias, mesas de dialogo, foruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participagdo social.

Além disso, conforme disposto no artigo 52 da Resolucdo n2 7 — CONSU, a
Ouvidoria/UFVIJM devera, no ambito de suas atribuicdes, receber, dar tratamento e
responder, em linguagem cidada, as manifestacdes do tipo Elogio, Solicitacdo,
Reclamacao e Denuncia.

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri estd
vinculada diretamente a Reitoria e é regida pela Resolucdo n? 7 — CONSU de 12 de junho
de 2015, que alterou o Regimento Interno da Ouvidoria da UFVIM.

Em andlise a Resolucdo supracitada, percebe-se que é necessario atualizacdo da
norma, datada de 2015, principalmente no que diz respeito a indica¢cdo do ouvidor, ao
funcionamento da ouvidoria e a participa¢ao, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos. Devem ser formalizados seus fluxos de trabalho, incluindo
previsdo acerca da protecdao do denunciante, conforme disposto no Decreto n2
9492/2018, Decreto n? 10.153/2019, na Portaria Normativa CGU n? 116/2024
(substituiu Portaria CGU n2 581/2021), Portaria CGU n2 1.181/2020, e demais
normativos vigentes.

Ressalta-se que esta prevista, no Plano de Trabalho da Ouvidoria UFVJM 2019 —
2023, a atualizacdo do normativo. Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a UA
informou que a minuta se encontra sob apreciacao do Conselho Superior.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado em resposta ao Questionario de Avaliacdo, atualmente a
equipe é composta pela ouvidora, mais um servidor que a substitui e é responsavel pelo
SIC, e um estagidrio. Recentemente, o Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) da
Universidade foi vinculado a ouvidoria. A vinculacdo permitiu que cada titular auxiliasse
o outro setor em seus afastamentos legais.

A titular da UA foi nomeada para o cargo possui experiéncia em ouvidoria desde
sua nomeacdo em maio de 2020. Graduada em Letras e Direito, possui varias

19



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFVIM

capacitacbes” relacionadas ao tema da ouvidoria, das quais destacam-se a Certificagdo
em Ouvidoria, Gestdo em Ouvidoria, Tratamento de Denulncias em Ouvidoria e
Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias

A sala da ouvidoria fica no Prédio da Reitoria — Campus JK, em Diamantina/MG e
conta com equipamentos suficientes para a realizagdo das atividades. A sala é reservada
e com privacidade.

O atendimento é oferecido pelo telefone +55(38)3532-6816, pelo e-mail
ouvidoria@ufvjm.edu.br, pelo Fala.BR e presencialmente na ouvidoria de 08:00 as 12:00
e 13:00 as 17:00, de segunda a sexta-feira.

A.5 Mandato da Titular da UA

Sabe-se que Portaria CGU n?2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacdo, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugdo 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 reconducdo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

4 Curriculo Lattes http://lattes.cnpq.br/3302603031505931
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A atual titular da UA, Carolina Santos Almeida, foi nomeada pelo Reitor da UFVIM
em 12 de maio de 2020. Sua reconducao foi autorizada pela CGU através do Oficio n2
4778/2023/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, de 31 de margo de 2023.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA, de acordo com a pdgina da
ouvidoria (https://portal.ufvim.edu.br/ouvidoria) sdo:

i.  Plataforma Fala.BR;

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

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

1. olink de acesso ao “Painel Resolveu?”;
2. o curriculo do titular da unidade da ouvidoria.

A ouvidora foi cientificada dos dados faltantes e informou que solicitou a
inclusao.

A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento e envio de respostas das manifestagcdes de ouvidoria a UA
utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 23 da Portaria CGU
n2 581/2021, assim como para os tramites de encaminhamento para analise interna.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

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

Art. 12. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

| - recebimento da manifestagdo;

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

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

VI - solicitagdo de complementagdo de informagdes aos manifestantes,
quando couber;
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VIl - tramite a unidade ou unidades responsdaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestagao; e

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

(..

§ 22 As unidades deverdo 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)

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

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

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

Com relacdo aos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacdes de

ouvidoria e as demandas de ouvidoria interna, a titular da UA declarou em resposta ao
Questionario de Avaliacdo que atua da seguinte forma:

Denuncia: Apds o recebimento da denuncia, quando nao enviada pelo FalaBR, a mesma
é registrada na plataforma citada e tratada conforme a necessidade de protecao ao
denunciante. Apds o tratamento, realizamos a andlise preliminar de verificagdao de
elementos de autoria, materialidade e relevancia. Verificando a existéncia destes
elementos, a manifestacdo é enviada para analise dos setores apuratérios, como
Corregedoria ou Comiss3o de Etica. Quando a dentncia é muito especifica e percebemos
que ndo conseguiremos proteger o denunciante de forma plena, entramos em contato
informando e solicitando autorizacdo para o envio da denuncia ao setor responsavel.
Como exemplo, em uma denuncia de assédio moral, quando a vitima é o préprio
denunciante. Tratamos ao maximo priorizando pelo sigilo, porém, em certos momentos,
isso ndo se torna possivel de maneira plena. Nao havendo os elementos de autoria,
materialidade e relevancia, enviamos o pedido de complementacdo ao denunciante e,
na impossibilidade, a manifestacdo é arquivada. Mesmo tendo uma manifestacdo
arquivada por falta de elementos, a ouvidoria, a depender do assunto, se movimenta
para criar alguma acdo sobre a questdo. Por exemplo: Em uma denuncia de
descumprimento de jornada de trabalho ndo foi apresentada autoria, inviabilizando a
possibilidade de apuracdo. A ouvidoria, a partir da competéncia de ouvidoria ativa, entra
em contato com o setor de Gestdao de Pessoas e recomenda uma maior atengdo sobre o
cumprimento da jornada de trabalho dos servidores ou a criacdo de uma fiscalizacao
mais efetiva.

Comunicacgao de irregularidade: Ao receber a comunicagao de irregularidade realizamos
o tratamento para protecdo do denunciante e, havendo os elementos de autoria,
materialidade e relevancia, enviamos a manifestacado para os setores de apurac¢do. Neste
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tipo de manifestacdo, se houver a auséncia de algum elemento importante que
impossibilite a apuragdo, arquivamos a manifestacdo, pois a mesma nao permite o
pedido de complementacao.

Reclamacdes: Apds o recebimento da reclamacdo, quando ndo enviada pelo Fala.BR, a
mesma ¢é registrada na plataforma citada e tratada conforme a necessidade. Apds o
tratamento, realizamos a andlise preliminar de verificacdo do assunto e do setor
competente para atendimento.

Solicitacdo de Providéncias: Apds o recebimento da solicitacdo, quando n3do enviada
pelo Fala.BR, a mesma é registrada na plataforma citada e tratada conforme a
necessidade. Apds o tratamento, a ouvidoria entra em contato com o setor competente,
repassando a solicitacdo, com prazo para cumprimento ou justificativa.

Elogio: O elogio recebido também é registrado no Fala.BR e posteriormente enviado ao
setor indicado para ciéncia da chefia imediata e do servidor elogiado.

Importante frisar que as boas praticas sugerem que a unidade de apuracdo de
denuncias e comunicagdes de irregularidades deve ser independente, portanto sem a
presenca de vinculos hierdrquicos entre denunciado e denunciante ou entre o
denunciado e a autoridade responsavel pela apuracao, de modo a garantir o principio
da imparcialidade na admissibilidade e julgamento dos procedimentos correcionais. Na
UFVIM verificou-se que as denlncias e comunica¢Ges consideradas aptas sdo
encaminhadas diretamente para servidores cadastrados no Fala.BR, enquanto deveriam
ter sido direcionadas apenas ao setor apuratério, conforme determina a legislagao
vigente.

Além disso, foi identificado que em algumas dendncias ou comunicagdes 0s
anexos nao foram pseudonimizados ao serem encaminhados aos responsaveis pela
apuracdo, permitindo a identificacdo do denunciante. A protecao dos dados do
denunciante deve ser realizada pela ouvidoria em todos os casos em que seja possivel
sua identificacao, inclusive nos casos em que a denuncia parte de um setor interno UA.
Cabe ressaltar que a solicitagdo de consentimento sé é necessaria quando o
encaminhamento é para outro érgao ou entidade. Para unidades internas, a norma
impde o encaminhamento pseudonimizado ou descaraterizado para a unidade de
apuracdo, mesmo quando a identidade do denunciante for indispensavel a analise dos
fatos. Esse procedimento visa preservar a identidade do denunciante e evitar
perseguicoes e retaliacdes.

Outro ponto de atencdo é o fato de que as manifestacGes encaminhadas para as
areas responsaveis ou area de apuracdo sdo concluidas e, em sua maioria, dadas como
resolvidas no Fala.BR, ndo aguardando a andlise ou apuracdo ser finalizada
(resolutividade antecipada). O acompanhamento da andlise da area apuratdria é
realizado, de acordo com a ouvidora, através de uma planilha de controle e ndo por
intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. Ao final da
analise, os setores entram em contato com a ouvidoria e informam o resultado.

A utilizacdo de planilhas traz impactos negativos ao acompanhamento da
resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida resposta conclusiva,
ainda restem providéncias a serem adotadas pela Unidade. Convém esclarecer que a
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utilizacdo de planilhas apresenta algumas desvantagens, comparativamente ao uso de
sistemas, como por exemplo:

a) as planilhas ndo permitem a rastreabilidade, pois ndo possuem login ou
dados de acesso;

b) as planilhas ndo apresentam confiabilidade, pois ndo apresentam
informacdes em tempo real, como os sistemas, com riscos de perdas de
dados;

c) as planilhas apresentam alta probabilidade de erros, por serem
alimentadas de forma manual (ex. Dados redundantes), enquanto nos
sistemas os riscos de erros sdao mitigados, tendo em vista a sua
automatizacao;

d) auséncia de integracdao com outros sistemas;
e) vulnerabilidade a fraudes;

f) embora a utilizagdo de planilhas seja simples, ela pode se tornar
ineficiente para os casos de alto volume de informacao;

g) as planilhas ndo apresentam suporte técnico, e estao sujeitas a falhas;
etc.

Por fim, a ouvidora relatou que procura priorizar a mediagao e conciliagao, no
gue cabe, e este trabalho iniciou-se a partir da Portaria n2 2718, de 18 de dezembro de
2020, a qual instituiu uma comissao para elaboracdo de fluxos de processos que
viabilizassem a institucionalizacdo de métodos adequados de resolucdo de conflitos no
ambito da UFVIJM. Atualmente, a mediacdao é realizada sempre que solicitada, apds
analise prévia de verificacdo de possibilidade de mediacao, ou quando o préprio setor
de ouvidoria verificar a possibilidade e beneficios.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

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

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

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

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagdo com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio.
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Pardgrafo Unico. A atividade de elaboracdo e atualiza¢cdo da Carta de Servicos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

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

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

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usuario, por meio das informag¢des oriundas de manifestagdes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

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

A ouvidora informou que a Carta de Servicos da UFVJM é atualizada anualmente
e a ouvidoria acompanha de maneira proxima as atualizacdes, bem como qualquer
demanda destinada a melhoria dos servicos prestados na Institui¢cdo. A Carta de Servicos
da UFVIM estd divulgada no site da instituicdo: https://portal.ufvim.edu.br/servicos.

A.10 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

No Questionario de Avaliacdao foram explicitadas a¢des que foram identificadas
e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades
de ouvidoria como um todo. Sao elas:

Atualizacdao do Regulamento da Ouvidoria;
Atualizacdo da Carta de Servicos;

Divulgagao dos servigos oferecidos pela ouvidoria;
Realiza¢cdo de a¢des de capacitacdo em ouvidoria;

Campanhas sobre o funcionamento da ouvidoria pela rede social, por e-
mail geral e por visitas em salas de aula e setores levando informagdes
sobre a ouvidoria;

Campanha sobre o combate ao assédio sexual e moral e demais tipos de
violéncia no ambito da UFVIM.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

A UA recebeu 348 (trezentos e quarenta e oito) manifestacdes de ouvidoria, via
Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, com indice de 98% de
respostas ofertadas ao usuario dentro do prazo legal e no tempo médio de 18,21 dias.
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Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

UFVJM - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

348 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

i 32

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

1

“J& contabilizadas nas outras situagdes.

Data Inicial Data Final

01/01/2023 || 31/12/2023

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

a) Tipologia das manifestagdes:
O tipo predominante de manifestacao recebida pela UA, no periodo em analise,
de 01/01/2023 a 31/12/2023, foram as comunica¢Ges de irregularidades, as
reclamagdes e as denuncias, totalizando juntas 83% das manifestagdes recebidas.

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

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 64 (20,3%)
SOLICITAGAO 42 (13,3%)
E€] pENUNCIA 54 (17,1%)
SUGESTAO 9 (2,8%)
@ ELOGIO 4 (1,3%)
] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)
@

COMUNICAGAC 143 (45,3%)

B, Jgid -

e EmTr

*Considera apenas as

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

b) Resolutividade da demanda:

No periodo em anadlise, de 01/01/2023 a 31/12/2023, os 25 usuarios que
responderam a pesquisa sobre a resolutividade da sua demanda, consideraram em 16%
das vezes que sua demanda foi resolvida, 64% que sua demanda nao foi resolvida e 20%
que sua demanda foi atendida parcialmente.

Observa-se um alto indice de percepc¢ao dos usuarios sobre a ndo resolutividade
das suas demandas. Esses dados sdo uma boa oportunidade para a UA refletir e explorar
a relacdo entre a resposta ofertada e a percepcao do usuario sobre ela.
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Imagem 03: Percepg¢dio da resolutividade das manifestagées - 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

16% 20% 64%

TOTAL DE RESPOSTAS 25

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

c) Satisfacdo com a resposta:
No periodo em analise, de 01/01/2023 a 31/12/2023, apenas 25 usuarios
responderam a Pesquisa de Satisfacdo e apresentaram uma satisfacdo média de 21%
com o atendimento prestado pela UA.

Imagem 04: Satisfagdo com o atendimento - 01/04/2021 a 31/03/2022

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

22% SERIE HISTORICA

8.00% 4.00%
8,00%

Respostas
24,00% 2 Satisfeito
= Insatisfeito
@ @ Muito Insatisfeito

21.00%

56.00% ® & Muito Satisfeito
Satisfagdo Meédia

TOTAL DE RESPOSTAS 25

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

Relato da Analise da Amostra

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

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 315 manifestacdes.”

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

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

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 39
Denuncia 14
Elogio 1
Reclamagdo 27
Simplifique 0
Solicitagao 16
Sugestao 3
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 atuacdo da ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas:

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

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdao no Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR
de acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como
ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de
Comunicagdao 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 n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
quinze 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

B Sim
m Nao

N/A

Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

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

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.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificado?

r T T T T T T T T T 1

HSim
m N3o

mN/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Na amostra analisada, verificou-se que em 100% dos casos o assunto da
manifestagao foi classificado.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A tipologia da manifestagdo esta correta?

r T T T T T T T T T

HSim
m N3o

mN/A

1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo das manifestagdes verificou-se que, das 100
manifestacdes analisadas na amostra, apenas uma nao estava com a tipologia correta.
No caso em tela, entende-se que trata de Pedido de Acesso a Informacdo e ndo de
Solicitacao.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

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 relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 3 respostas ndao foram
consideradas claras e objetivas. A resposta poderia ter abordado mais diretamente o

fato citado na reclamagdo ou a solicitacdo, esclarecendo melhor o tema da
manifestacao.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Do grafico acima, verifica-se que em apenas 1 manifestacdo a UA respondeu que
a demanda ndo era de sua competéncia, informando o 6rgao responsavel pelo tema.

Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua
competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6
Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados corretamente?

HSim
s NN

N/A
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Fonte: elaboragdo prépria.

Na andlise da amostra verificou-se que das manifestagdes encaminhadas para
apuracao, 15 foram concluidas e dadas como resolvidas no Fala.BR no momento do
envio, ndo aguardando a apuracao ser finalizada (resolutividade antecipada). Conforme
informado pela ouvidora, o acompanhamento da analise da area apuratéria é realizado
através de uma planilha de controle e ndao por intermédio do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR. Ao final da analise, os setores de apuragdao entram
em contato com a ouvidoria e informam o resultado.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7

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

—
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 39 comunicacdes presentes na amostra,
todas apresentaram resposta conclusiva contendo informacbes sobre o

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFVIM

encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 61 manifesta¢des, por sua vez, ndao se enquadram como comunicagao.
Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

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

—

H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 14 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento. As demais 86 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

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

Do total de 14 denuncias e 39 comunicagdes analisadas, 12 apresentaram dados
pessoais do denunciante. Dessas, verificou-se que 7 ndao foram pseudonimizadas ao
serem encaminhadas ao setor apuratério. 5 foram pseudonimizadas e as demais 88
manifestacdes ndao continham informag¢des do denunciante ou nao se tratavam de
denuncias/comunicacgdes.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Das 14 Denuncias e 39 Comunicag¢des analisadas na amostra, em apenas 3 casos
foram identificados a realizacdo de diligéncias da ouvidoria junto aos agentes e as areas
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supostamente envolvidos nos fatos relatados, como a realizagdo de reunido ou emissao
de notificagdao ou recomendacao pela ouvidoria.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

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

reclamado?
—
H N3o I
N/A
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No gréfico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 26 das 27
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em uma reclamacdo, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 73
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

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

Em relagdo as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
16 solicitagdes, em 14 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, apenas uma
solicitacao verificou-se que a resposta dada pela UA poderia ter sido mais clara e
objetiva, abordando melhor as informagdes solicitadas. Em um caso entende-se que a
manifestacao, que classificada como Solicitacao, deveria ter sido reclassificada como
Pedido de Acesso a Informacgdo. As demais 85 manifestacdes ndao se enquadram como
solicitacao.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestdao, dentre os 100 itens da amostra, as 3 Sugestdes
analisadas possuem informacgdes sobre a possibilidade de ado¢dao da medida sugerida,
conforme determinagdo normativa.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

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

HSim I
m N3o
N/A
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, foi analisado um caso na amostra e verificou-se que
foi dada ciéncia ao agente objeto do elogio.

Sobre manifestacGes do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestagao dentro da amostra analisada.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 75 foram consideradas adequadas, 18 parcialmente adequadas e 07
inadequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagées - Pergunta 15

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

B Adequada
M Inadequada -

Parcialmente Adequada

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

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

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamacdo
Simplifique
Solicitagdo

Sugestao

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

B Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢Oes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado. Pode ser o caso também de terem
sido realizadas diligéncias por parte da ouvidoria ou resolutividade antecipada. Observa-
se uma distribuicao percentual semelhante entre denuncias, reclamacgées e sugestdes,
e um percentual maior entre as comunicacdes. Das 18 manifestacdes consideradas
parcialmente adequadas, 11 foram comunicagdes.

De outro modo, as manifestac¢des sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se uma
distribuicdao percentual semelhante entre dendncias e comunicagdes. Dentre as 7
manifestacdes consideradas inadequadas, 5 sdo comunicagdes e 2 denuncias.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere ao fluxo de tratamento das denuncias e
comunicac¢0Oes e a protecao do denunciante, considerando a amostra examinada.

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 Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as oportunidades
de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela
equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via e-mail em 13/05/2024, foi
dado um prazo de quinze dias corridos para a Ouvidoria da UFVJM se manifestar acerca
das constatagBes encontradas. Em 29/05/2024 foi recebido e-mail com as
manifestagées da UA, conforme transcrito a seguir.

Em 06/06/2024 foi realizada a reunido de busca conjunta de solugGes, onde
foram discutidos todos os achados identificados e as recomendagdes sugeridas
referentes a estes, oportunidade em que a UA acatou os apontamentos e informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar e as
recomendacdes a serem adotadas.

Ressalta-se que na reunido a ouvidora solicitou a complementacdo da
manifestacdo em relacdo ao achado constante do item 2.3, relacionado ao fluxo de
tratamento e pseudonimizacdao das manifestacoes. Esse complemento foi encaminhado
por e-mail no dia 12/06/2024 e foi reproduzido e analisado no item 3 deste Apéndice C.

1. Necessidade de atualizagdao dos normativos internos referentes a ouvidoria
“Esta questdo ja estd sendo resolvida, pois a minuta de resolugdo da
Ouvidoria ja se encontra pronta. No entanto, recolhemos a mesma, que
estava na fila de andlise do Conselho Superior, para verificarmos a
necessidade de atualizagdo apds publicagdo da Portaria 116, de 18 de margo
de 2024.”

Analise da Equipe de Avaliagao
Conforme verificado, este ponto foi acatado pela UA e sera cumprido.

2. Inadequacao do Relatério de Gestdao aos normativos legais
Manifestagao da UA

“J& publicamos os relatdrios anuais das atividades da Ouvidoria, porém nos
atentaremos para seguir a risca a legislagcdo vigente sobre o assunto.”

Analise da Equipe de Avaliagao

Os relatérios que sao publicados pela UFVIJM, conforme informado pela UA ao
longo do trabalho de avaliagdo, ndo se tratam dos Relatérios de Gestao especificos da
ouvidoria. As informacdes gerenciais da ouvidoria sdo divulgadas no Relatdrio de Gestao
da Universidade, juntamente com os demais setores da instituicdo. Em andlise ao
Relatério de Gestdao do ano de 2022 da UFVJM verificou-se que, na se¢do que trata da
ouvidoria, o mesmo nao contempla todas as informacgdes previstas nos incisos |, lll, 1V,
V e VI (em parte) do § 19, art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021, corroborado no Art. 60
da Portaria Normativa CGU n2116/2024.

As unidades do SisOuv devem elaborar, com periodicidade minima anual,
Relatdrio de Gestdo, conforme previsto nos artigos 14 e 15 da Lei n2 13.460/2017 e no
art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021 (ratificado pela Portaria Normativa CGU n¢9
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116/2024, no Art. 60). Ele deve consolidar as informacdes das manifesta¢des recebidas
no periodo, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

E um instrumento de presta¢do de contas do desempenho da UA, materializa a
transparéncia da Administracdo Publica, oferecendo informacao estratégica para os
gestores e dados objetivos para o controle social e o incentivo a participagdao, na medida
em que da significado e valor a cada manifestacdo registrada, além de propor
recomendacdes voltadas a contribuir para a promocao da integridade e a melhoria do
servico prestado.

Esse ponto foi melhor esclarecido na reunido de busca conjunta de solucdes e a
ouvidora informou que ird produzir os relatdrios a partir desse exercicio.

3. Fragilidades no fluxo de tratamento de dentncias e comunicagdes, com
encaminhamento diretamente aos servidores e ndo a drea responsavel pela apuragao
dos fatos, sem a devida pseudonimizagao

Manifesta¢ao da UA
“As denuncias e comunica¢des (com teor de denuncia) sdo encaminhadas
diretamente a Corregedoria. Enviamos a outros setores, quando se tratam de
reclamacdes ou de solicitacdo de informages para subsidiar a nossa analise
prévia. Nos atentaremos com mais rigor a protecdo do denunciante.”

Manifestagao Complementar da UA
“No que diz respeito a pseudominizagao de processos, averiguamos que esta
condigdo estd ligada aos processos que recebemos de algumas Pré-Reitorias,
qgue foram encaminhados para que a Ouvidoria pudesse verificar a existéncia
de alguma irregularidade, como por exemplo, irregularidade em processos de
compras e contratos.

Os mesmos ndo eram pseudominizados, pois entendiamos que ndo havia um
denunciante naquela situa¢do. Entdo, o processo era enviado diretamente
para a area de correigdo, com o objetivo de permitir que o setor apuratério
verificasse tal irregularidade.”

Analise da Equipe de Avaliagao

Na anadlise das manifestacdes da amostra, verificou-se que algumas dendncias e
comunicac¢des consideradas aptas foram encaminhadas diretamente para servidores
cadastrados no Fala.BR, enquanto deveriam ter sido direcionadas apenas ao setor
apuratorio, conforme determina a legislacdo vigente. Nao foram verificadas
manifestacdes encaminhadas para outros setores. Esse ponto foi esclarecido com a
ouvidora na reunido.

Em relacdo a pseudonimizacgao, realmente os processos da amostra identificados
como ndo pseudonimizados trata-se de documentos encaminhados a ouvidoria por
setores internos da universidade, para a verificacdo de possivel irregularidade. Ocorre
gue, compete a ouvidoria exercer as atividades previstas no art. 13 da Lei n?
13.460/2017, dentre elas receber, analisar e encaminhar aos setores competentes as
manifestacOes recebidas. Importante atentar-se que a ouvidoria ndo se trata de area
apuratodria. Entende-se que esses documentos devem ser encaminhados pelos setores
internos da universidade, preferencialmente, para as devidas areas apuratérias. Caso a
ouvidoria continue recebendo esse tipo de processo, deve orientar para que seja
registrado pelo manifestante diretamente no Fala.BR ou pelos demais canais de
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recebimento adequados e, quando for enviado pela ouvidoria a drea apuratdria, devem
ser respeitados os procedimentos de pseudonimizagao.

4. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das manifestacoes
Manifesta¢ao da UA

“Acusamos ciéncia e informamos que ja estamos utilizando esta
ferramenta da forma correta agora.”

Analise da Equipe de Avaliagao
Conforme verificado, este ponto foi acatado pela UA e serda cumprido.

Na sequéncia, a Ouvidoria encaminhou o Plano de A¢do, contendo medidas para
atender as deliberagdes propostas e corrigir os problemas identificados durante a
avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido ao final deste relatério, no Apéndice D. Dada
a apresentacdo do Plano de Acdo pela UA, a OGU realizard o monitoramento de
providéncias, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizacdo de reunido com os
gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementacdo de quatro
recomendacdes em questdo. Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacao e
individualizagdo dos beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente
identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua
contabilizacdo conforme alcada decisdria da OGU.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada - UFVIM

Recomendagdo Agao Responsavel Prazo para Estado atual Beneficio
pela implementagao
execucao

I-Realizar Iniciamos SITAI Até A resolugdo estd Cumeprir a
tratativas junto a didlogo com a dezembro/2024 atualizada, pronta legislagdo.
alta gestdao da alta gestdo e para ser enviada
UFVJM com a com o SITAI, para o CONSU.
finalidade de sobre a
atualizar os necessidade
normativos de se passar a
internos normativa da
relacionados a Ouvidoria
atividade de para
ouvidoria. apreciagdo do

Conselho

Superior.
ll-Apresentar os Criagdo dos Ouvidoria Até O relatério do ano
Relatdrios de relatorios setembro/2024 de 2022 ja foi
Gestdo da faltantes, com criado e exposto na
Ouvidoria, com os dados que pagina da
dados sobre as possuimos da Ouvidoria. Como a
atividades da época de 2022 ouvidora titular
ouvidoria e 2023. esteve de licenga
conforme gestante nessa
preconizado pela épocaea
legislagao substituta saiu da
vigente, visando UFVIM logo apds o
sua efetividade retorno da titular,
como criamos o relatério
instrumento de dentro dos dados
avaliagdo dos disponiveis.
servigos
prestados.
llI-Encaminhar as Melhoraremos | Ouvidoria Imediato Procuramos Intensificar a

dentncias e
comunicagées
aptas
diretamente a
area apuratoria,
com a devida
protecao dos
dados do
denunciante.

o tarjamento
das
manifestagdes
e enviaremos
apenas o
necessario
para as
instancias
apuratérias.

realizar a protegdo
do denunciante em
todas as
manifestagdes. No
entanto,
encaminhamos
alguns processos
que vieram de Pro-
Reitorias sem o
devido tarjamento,
entendendo que o
envio tenha sido
por meio de uma
autoridade com o
dever legal de
encaminhar
alguma possivel
irregularidade para
a Ouvidoria, ndo
sendo assim
tipificada como
uma denunciante.

protecdo ao
denunciante.
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IV-Adotar a Apos Ouvidoria Imediata Adotar os
ferramenta de explicagdo, ja procedimentos
registro da adotamos a corretos para a
resolutividade do | ferramenta da cumprimento legal.

Fala.BR de forma forma correta.
adequada para o
acompanhamento
gerencial das
manifestagoes.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

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

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



