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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Vigosa — UFV.

Municipio: Vigosa — MG.

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

Periodo avaliado: 01/01/2023 a 31/12/2023.

Data de execugdo: fevereiro/2024 a maio/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal de
Vicosa - UFV, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgio/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
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n® 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n2
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
parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema. Todavia, foram constatadas as
seguintes necessidades de readequacdo e possibilidades de
melhoria:
1. Desatualizagcdo do Regimento Interno da Ouvidoria;
2. Fragilidades nos fluxos institucionalizados das
manifesta¢des/ atividades de ouvidoria;
3. Utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR para
tratamento de manifestacoes;
4. LimitacOes ao exercicio das atividades de Ouvidoria;
5. Fragilidade no tratamento de denuncias, com
encaminhamento diretamente para as areas
relacionadas aos fatos a serem apurados.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

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

a) Revisar os normativos internos para adequa-los as
normas vigentes;

b) Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de
gerenciamento das manifesta¢Ges de ouvidoria;

c) Realizar tratativas junto a alta gestdo da UFV com a
finalidade de promover a ampliagdo da forga de
trabalho da Ouvidoria;

d) Aprimorar os fluxos internos da ouvidoria, criando
normativos que definam claramente as etapas do
tratamento das manifesta¢des, as dreas competentes
para realizar a apura¢do de denuncias (inclusive as
andnimas), os critérios para o encaminhamento das
denuncias as respectivas areas de apurac¢do e o papel
de cada ator no processo da atividade de ouvidoria; e

e) Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento
de denuncias (inclusive as anénimas), evitando envia-
las para agentes ou dareas supostamente envolvidas
com os fatos relatados.
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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 adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma 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 corrupgao.

OBJETO

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdao do érgdo, 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 organizacao da unidade de Ouvidoria.

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

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal de Vicosa - UFV,
dirigida por um titular 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 de Vicosa estd vinculada diretamente ao
Conselho Universitario (CONSU) e é regida pela Resolugdo n2 02/2011, de 07 de abril de
2011, que aprovou as Normas de Composi¢ao e Funcionamento da Ouvidoria.

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

RESULTADOS DOS EXAMES

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

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Necessidades de Readequacgao e Possibilidades de Melhoria

1.1. Desatualizagdo do Regimento Interno da Ouvidoria

As Normas de Composicdo e Funcionamento da Ouvidoria, que correspondem
ao Regimento Interno, foram aprovadas pela Resolu¢do n? 02/2011, do Conselho
Universitario da UFV, de 07/04/2011. Portanto, como tal normativo é anterior a
publicacdo da Lei n? 13.460/2017, do Decreto n? 9.492/2018, do Decreto n@
10.153/2019, da Portaria CGU n21.181/2020 e da Portaria CGU n2581/2021 (substituida
pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024), a UA deve revisar seu Regimento para
adequa-lo as normas vigentes. De modo exemplificativo, em breve analise é possivel
indicar a necessidade de adequacdo do normativo nos seguintes temas:

i) Protegdo ao Denunciante;
ii) Tratamento de Denuncias e definicdo das areas de apuracao;

iii) Mandato do titular da Ouvidoria (no Regimento consta que o mandato é
de dois anos, podendo ocorrer uma uUnica reconducdo, em detrimento
dos trés anos de mandato mencionados na Portaria CGU n2 1.181/2020);

iv) Tipologias de manifestacGes (as previstas no atual Regimento sdo as
consultas, criticas, denuncias, elogios, reclamacées e sugestdes).

1.2. Fragilidades nos fluxos institucionalizados das manifestagdes/atividades de
ouvidoria

Em resposta ao questionario de avaliagao, o titular da UA descreveu os fluxos de
tratamento das manifesta¢des de ouvidoria:

“Denuncias e Comunicagao de Irregularidade:

Fluxo:

] I

Talamento de Denncia

Autoridade/Unidade de apuragio

Anadlise prévia: Avalia-se os elementos minimos de autoria, materialidade e
relevancia. Quando necessario, realiza-se o pedido de complementacdo
(exceto nas Comunicagdes). Realiza-se o procedimento de pseudonimizacéo,
suprimindo os dados pessoais, utilizando-se da plataforma do FalaBR para os
elementos presentes no teor. Para os anexos, utiliza-se os softwares
AbleWord (para editar PDF com OCF), GIMP (editor de imagens e PDF sem
OCR) e PDF reader. Feita a pseudonimizacdo, realiza-se a tramitagao:

10
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e  Pelo médulo de tramitagdo do FalaBR quando os destinatarios sdo a
Auditoria, Unidade Seccional de Correicdo e Comissdo de Etica.

e  Pelo SISOUV UFV, para outras autoridades de apuragdo.

Areas passiveis de receber dentncias sdo: As unidades de Apuragéo:
1.1) Auditoria interna
1.2) Unidade Seccional de Correigdo
1.3) Comissdo de Etica
Autoridades administrativas mediante delegagdo de competéncia:
e  Pro-reitores, diretores de Centro: Portaria 882/2008

e Diretores dos Campi: Portaria 0460/2021

Elogios: Realiza-se a tramitacdo para a Chefia do Servidor e para o Servidor.
Também sdo suprimidos os dados de identificacdo contidos no teor da
manifestacado.

Demais manifestagdes

Fluxo (vide https://bpm.ufv.br/ouv/manifestacao/#normal).

Realiza-se a pseudonimizacdo quando for dispensavel a identificacdo do
cidaddo para o atendimento da manifestacdo e efetua-se a tramitagao para a
chefia do setor responsavel pelo servico.”

Verifica-se, portanto, que os fluxos apresentados ndo indicam claramente os
critérios utilizados para o encaminhamento das denuncias e comunicagdes de
irregularidades as areas responsdveis pela apuracdo, principalmente as autoridades
administrativas mediante delegacdo de competéncia citadas pelo titular da UA, ja que
as Portarias n2 882/2008 e n? 460/2021 mencionadas na resposta apenas delegam
competéncias em geral (dentre elas a competéncia de nomear comissdo de sindicancia)
mas ndo abordam especificamente a competéncia pra apurar as denuncias recebidas da
Ouvidoria.

Ressalta-se que no sitio eletronico da Ouvidoria da UFV esta publicado o Ato n?
13/2019/CONSU, de 26/08/2019 (https://www.soc.ufv.br/wp-content/uploads/13-
2019-ATO-CONSU-2019-FLUXO-OUVIDORIA.pdf), que institui o fluxo para o tratamento
de denuncias no ambito da UFV. Todavia, o fluxo encontra-se desatualizado, ja que a
época a UA ndo utilizava o Fala.BR e as manifestacbes eram recebidas pelo “Sistema
Eletronico de Ouvidoria”, o SISOUV.

Assim, ndo existe um normativo atual que estabele¢ca um fluxo padronizado de
tratamento das manifestacdes na ouvidoria da UFV, contendo a especificacdo das
etapas, competéncias, o critério de encaminhamento das denlncias e comunicac¢des a
cada area de apuracao e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria latu
sensu.

Cabe ressaltar que a normatizacdo dos fluxos internos vai ao encontro das
diretrizes basicas para recepc¢ao e tratamento das manifestacdes contidas nas normas
do Orgido Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019 bem como

11
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da prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59).
Além disso, trara beneficios para atividades da unidade, incluindo a redugao 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 alteracées, uma vez que por meio dessa definicao de fluxos
serd possivel, em especial:

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

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

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

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

A elaboracdo de um normativo que estabeleca os fluxos internos é, também,
uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de
papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacao.

Isso é importante, pois permite padronizar os fluxos de tratamento das
demandas, especialmente nos casos de demandas de denuncias e comunicagdes, onde
haverd um setor de apuracdo que pode variar, dependendo do assunto abordado na
demanda. Dessa forma, a Ouvidoria terd seguranca institucional sobre o adequado
encaminhamento ao setor de apuragdao, minimizando o risco de auséncia de
providéncias.

1.3. Utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR para tratamento de manifestagoes

A UA utiliza o moddulo de tramitacdo do Fala.BR somente para o
encaminhamento de manifestacdes a Auditoria, a Unidade Seccional de Correicdo e a
Comissdo de Etica. Para os demais setores, a tramitagdo das manifestacdes é feita pelo
antigo sistema utilizado pela Ouvidoria, o SISOUV UFV, inclusive para o envio de
denuncias e comunicacgdes de irregularidades aos Prd-Reitores, Diretores dos campi e
Diretores de Centro.

O ouvidor justificou que a utilizacdo do SISOUV em detrimento ao mddulo de
tramitacdo do Fala.BR ocorre em funcdo da baixa capacidade operacional da ouvidoria,
composta apenas de um servidor (o préprio ouvidor), o que dificulta a oferta de
treinamento a todas as autoridades que recebem as manifestacdes pelo SISOUV

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

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

12
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E no caso da impossibilidade da utilizacdo do mddulo, a unidade devera informar
anualmente a Ouvidoria-Geral da Unido sobre as medidas de mitigacdo de riscos,
conforme § 22 do artigo 19:

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos

manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgao de ferramenta diversa.

Como a migracao das informacgdes entre o SISOUV e o Fala.BR é feita de forma
manual, isto proporciona uma fragilidade e vulnerabilidade a erros, além de poder ter
como consequéncia um tratamento inadequado as denuncias, ocasionando risco para a
protecdo da identidade do manifestante, sobretudo do denunciante.

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

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

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

Acresca-se que a utilizacdo do SISOUV traz impactos negativos ao
acompanhamento da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida
resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela UA. O uso da
ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o
monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solugao,
contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n2 13.460, de
2017. Nesta perspectiva, o uso do médulo de triagem e tramitacao contribui para o
gerenciamento das manifestagdes em uma Unica aplicagao.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsdao do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

1.4. LimitagOes ao exercicio das atividades de Ouvidoria

A forca de trabalho da Ouvidoria da UFV é composta apenas pelo ouvidor, que é
responsavel por todas as tarefas operacionais e estratégicas estabelecidas pelos
normativos de ouvidoria. Tal situacao eleva o risco de colapso operacional das atividades
de ouvidoria, o que deixaria a descoberto o atendimento adequado das demandas da
unidade em um eventual afastamento, exoneracdo ou fim do mandato do ouvidor.
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Conforme citado no item 1.3 desse relatdrio, a insuficiéncia de pessoal alocado
na UA contribui para a tramitacdo de manifestacdes a diversos setores da UFV por meio
de sistema diverso do Fala.BR, trazendo riscos a atividade da ouvidoria.

Ademais, a limitacdo do quadro de pessoal traz prejuizos ao recebimento de
manifestacdes de forma presencial, além de dificultar o recebimento de manifestacdes
por telefone e e-mail. No sitio eletrénico da ouvidoria, o Unico canal de atendimento
informado é o Fala.BR, ja que ndo ha pessoal suficiente para operacionalizar os demais
canais.

O ouvidor relatou, em resposta ao questionario de avalia¢do, que a ouvidoria ndo
elabora relatérios tematicos, como por exemplo, sobre as demandas mais recorrentes,
devido a falta de servidores. Tais relatérios seriam Uteis para a gestdao da UFV identificar
eventuais pontos de melhoria na prestacdo dos servicos publicos.

A partir da Resolugdo CONSU n? 4, de 20/03/2023, o Ouvidor passou a ser um
dos integrantes do Comité de Governanca, Integridade e Riscos e Controle da UFV,
ampliando suas atribuicdes. Além disso, o ouvidor também é responsavel pelo Servico
de Informacao ao Cidadao (SIC), sendo também o Unico responsdvel pelo atendimento
das solicitacdes recebidas por meio da Lei de Acesso a Informacao.

Portanto, para o bom desempenho das atividades de Ouvidoria na UFV,
conforme preconizam os normativos vigentes, é fundamental que a forca de trabalho
da UA seja ampliada.

1.5. Fragilidade no tratamento de dentincias, com encaminhamento diretamente para
as areas relacionadas aos fatos a serem apurados

A partir da avaliacdao do tratamento de manifestacdes da amostra, verificou-se
gue a UA adota como procedimento o envio de denuncias e comunica¢des relacionadas
a conduta e ao comportamento de docentes aos diretores de centros ou de campi, para
gue esses efetuem as devidas apuragdes dos fatos denunciados.

Constatou-se, em grande parte das denuncias e comunicag¢des analisadas, que o
diretor de centro ou de campus recebe a manifestacdo e a envia integralmente ao
docente denunciado, para que esse apresente as justificativas. Esse procedimento, que
ndo esta previsto nos normativos da UA, configura-se como diligéncias, em desacordo
com o art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021, que veda a realiza¢do de diligéncias junto
aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos relatados.

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

Em resposta ao questiondrio de avaliagdo, o ouvidor informou que o
encaminhamento das denuncias aos diretores de campi, de centro e aos Pré-Reitores
esta amparado nas portarias de delegacdo de competéncias n2 882/2008 e n2 460/2021.
Contudo, tais portarias ndo delegam competéncias para que os ocupantes dos cargos
mencionados atuem como drgdos de apuracdo de denuncias recebidas da OQuvidoria;
somente permitem a competéncia de instalar comissdo de sindicancia, dentre outras.
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Além disso, a ouvidoria ndo utiliza o médulo de tramitacdo do Fala.BR para
encaminhar as denuncias e comunicagoes aos diretores e Pré-Reitores, como relatado
no item 1.3 desse Relatdrio. Portanto, mesmo que as denulncias tramitadas pelo SISOUV
sejam pseudonimizadas, o recebimento do inteiro teor da manifestacdo pelo docente
denunciado prejudica a garantia de protecdo ao denunciante, preconizada no Decreto
n? 10.153/2019, uma vez que em muitas situacdes é possivel que o denunciado
reconheca o denunciante pela leitura dos fatos relatados na manifestacdo, mesmo em
anonimato.

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

RECOMENDACOES

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

I.  Revisar os normativos internos para adequd-los as normas vigentes: Lei
n? 13.460/2017, Decreto n2 9.492/2018, Decreto n? 10.153/2019,
Portaria CGU n2 1.181/2020 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (que
substituiu a Portaria CGU n2 581/2021);

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

lll.  Realizar tratativas junto a alta gestdo da UFV com a finalidade de
promover a ampliacdo da forca de trabalho da Ouvidoria;

IV.  Aprimorar os fluxos internos da ouvidoria, criando normativos que
definam claramente as etapas do tratamento das manifestacdes, as areas
competentes para realizar a apuracdo de denuncias (inclusive as
anOnimas), os critérios para o encaminhamento das denuncias as
respectivas areas de apuracdo e o papel de cada ator no processo da
atividade de ouvidoria;

V. Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento de denuncias
(inclusive as anOnimas), evitando enviad-las para agentes ou areas
supostamente envolvidas com os fatos relatados.
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CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
oportunidades de melhoria no que se refere a reduzida capacidade operacional da
ouvidoria, a utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR para tratamento de manifestacdes,
a desatualizagdo dos normativos e fluxos internos da ouvidoria, principalmente em
relacdo ao encaminhamento das dendncias ao préprio agente denunciado. Para tanto,
recomenda-se a realizacdo de tratativas com a administracdo da UFV para ampliar a
forca de trabalho da ouvidoria, além da utilizacdo do Fala.BR como Unico canal de
tramitacdo das manifestacdes e a adequacdo dos normativos e fluxos internos com a
supressao de encaminhamento de relatos diretamente ao agente relacionado aos fatos.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: ampliacdo da forca de
trabalho da ouvidoria, que possibilitard a promoc¢do de a¢les de transparéncia e
prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade, elementos
fundamentais de accountability; uso de ferramenta do Fala.BR adequada para
tramitacdo das manifestacGes de ouvidoria as areas internas, possibilitando a Unidade
a gestdo dos prazos e celeridade e reavaliagdo dos normativos e fluxos internos da
ouvidoria, em especial quanto ao tratamento das denuncias e comunicacdes de
irregularidades, visando a garantia irrestrita de protecao ao denunciante.

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

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Universidade Federal de Vigosa - UFV, a seguir, foram
coletadas durante a etapa da elaboragao do Relatério Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Informacgao

Descri¢ao

Esfera e Poder

Administragdo Indireta do Poder Executivo Federal

ou entidade da UA

Natureza juridica do 6rgao | Fundacdo Publica de Direito Publico Federal

Posi¢dao no Organograma

Diretamente vinculada ao Conselho Universitario
(CONSU)*

E-mail

ouvidoria@ufv.br

Pagina na Internet

https://ouvidoria.ufv.br/

Endereco

Av. Peter Henry Rolfs, s/n, Campus Universitario.
Vicosa/MG. CEP: 36.570-900

Canais de Atendimento Fala.BR

Horario de funcionamento | -

Ouvidor

Filipe Cardoso Sant’Ana

Ouvidor Adjunto

N3o hé

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria tem suas competéncias definidas no seu Regimento Interno,
aprovado pela Resolu¢do n2 02/2011 do Conselho Universitario (CONSU) da UFV:

Art. 22 - Compete a Ouvidoria:

| —receber, avaliar e encaminhar aos dirigentes da UFV, quando devidamente
apresentadas, as consultas, criticas, denuncias, elogios, reclamacgbes e
sugestdes que Ihe forem dirigidas pela comunidade;

Il — receber, avaliar e encaminhar a comunidade as respostas as
manifestagdes que lhe forem enviadas pelos dirigentes da UFV;

Il — propor aos 6rgdos administrativos medidas de aperfeicoamento da
organizacgdo e do funcionamento da UFV;

IV — propor aos 6rgdos administrativos a edi¢do, a alteracdo e a revogacdo de
atos normativos internos, visando ao aperfeicoamento académico ou
administrativo da UFV;

V — estabelecer e divulgar sua rotina de atividades;

VI — encaminhar relatério anual de suas atividades a Reitoria.

4 0 Conselho Universitario é o 6rgdo superior de administracdo da UFV, com fun¢des consultivas e

deliberativas.
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Art. 32 - No exercicio das atribui¢des previstas no artigo anterior, a Ouvidoria
devera:

| — receber as manifestagGes apresentadas pela comunidade, dando-lhes o
devido encaminhamento;

Il — rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagdes improcedentes,
mediante justificativa fundamentada;

Il — solicitar as instancias competentes as necessarias diligéncias visando ao
esclarecimento da questdo em analise;

IV — atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminagdo ou
prejulgamento, respondendo as questdes apresentadas de forma objetiva,
fundamentada e célere;

V — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

VI — agir em consonancia com os principios que orientam a atividade
administrativa, sobretudo com os principios da legalidade, da
impessoalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia;

VIl —resguardar o sigilo das informacgdes;

VIII — manter em arquivo, de acesso controlado, todas as manifestagdes com
os respectivos encaminhamentos e respostas.

A.3 Normativos Internos
O normativo que regulamenta a Ouvidoria é o Regimento Interno, aprovado pela
Resolu¢do n? 02/2011 do CONSU.

Portanto, considerando que o Regimento Interno da UA é anterior a publicagao
do Decreto n?2 10.153/2019, da Portaria CGU n2 1.181/2020, da Instru¢do Normativa ME
n2 55/2020 e da Portaria CGU n? 581/2021, a UA deve avaliar a necessidade de revisar
0s seus normativos para adequa-los as normas vigentes. De modo exemplificativo, em
breve andlise é possivel indicar a necessidade de avaliar a adequagao dos normativos
nos seguintes temas:

i) Protecdo ao Denunciante;
ii) Tratamento de Denuncias e definicdo das dreas de apuracao;

iii) Mandato do titular da Ouvidoria (no Regimento consta que o mandato é
de dois anos, podendo ocorrer uma Unica recondugdo, em detrimento
dos trés anos de mandato mencionados na Portaria CGU n2 1.181/2020);

iv) Tipologias de manifestacGes (as previstas no atual Regimento sdo as
consultas, criticas, denuncias, elogios, reclamacodes e sugestées).

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho da Ouvidoria é composta somente pelo Ouvidor, nomeado
em 11/08/2021.

O Ouvidor é servidor efetivo da UFV e possui algumas capacitacdes relacionadas
ao tema da ouvidoria, das quais destacam-se a Certificacdo em Ouvidoria (ENAP) e
treinamentos oferecidos pela CGU (Fala.BR, Mddulo de Tratamento e Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos e Tratamento de Denuncias e Protecdo ao Denunciante).
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Os equipamentos, os sistemas informatizados e a estrutura fisica (instalagdes) da
Ouvidoria, que possui apenas um servidor, sdao considerados adequadas pelo titular da
UA. A Ouvidoria conta com uma sala com isolamento acustico dentro da Diretoria de
Governanga Institucional, localizada no Ed. Arthur Bernardes, sala 121.

Figura 01: Sala da Ouvidoria

‘hllm,- Bt J‘ |

A.5 Mandato do Titular da UA

A Portaria CGU n? 1.181/2020 disp&e sobre critérios e procedimentos para a
nomeacdo, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao 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 érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

O atual titular da UA, Filipe Cardoso Sant’Ana, foi nomeado pelo Reitor em 11 de
agosto de 2021, para exercer o mandato pelo periodo de 03 anos. A indicagdo foi
aprovada pela Controladoria-Geral da Unido, de acordo com o Oficio n2
15696/2021/CGOUV/OGU/CGU, de 10 de agosto de 2021, enviado ao Reitor da UFV.

A.6 Canais de Atendimento

No sitio eletrénico da Ouvidoria da UFV (https://ouvidoria.ufv.br/), a Plataforma
Fala.BR é apresentada como a ferramenta de recebimento e tratamento de
manifestacdes. Outros canais de atendimento, como telefone, e-mail e endereco e
horario para atendimento presencial ndo sao mencionados. O titular da UA alegou que
a reduzida capacidade operacional da ouvidoria, que s6 conta com a forca de trabalho
do ouvidor, inviabiliza a operacionalizacdo de outros canais além do Fala.BR.
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A.7 Sistemas Informatizados

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

Em relacdo aos tramites para analise interna de manifestacdes, a UA declarou
que utiliza o médulo de tramitacdo do Fala.BR para o encaminhamento de manifestacado
a Auditoria Interna, Unidade Seccional de Correi¢cdo e Comissdo de Etica. Para os demais
setores, o encaminhamento é feito pelo antigo sistema da Ouvidoria (SISOUV UFV), uma
vez que ndo ha servidores suficientes para treinar todos os dirigentes da Universidade
no modulo de tramitacdo do Fala.BR. Pelo sistema SISOUV UFV, a manifestacdo é
encaminhada para a autoridade responsavel, ficando restrita a ela. Segundo o titular da
UA, trata-se de um sistema seguro, restrito, cujos logs de acesso ficam devidamente
armazenados, permitindo a rastreabilidade necessaria as atividades de ouvidoria.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, o ouvidor informou que o fluxo de
tratamento de denuncias e comunicac¢des de irregularidades se inicia com a avaliagao
de elementos minimos de autoria, materialidade e relevancia da denuncia, seguida do
procedimento de pseudonimizacdo, utilizando-se da Plataforma do Fala.BR para os
elementos presentes no teor e uso dos softwares AbleWord, GIMP e PDF reader para os
anexos. Logo apds, a denuncia/comunicagdo é tramitada para as dreas de apuragdo:

a) Pelo mdédulo de tramitacdo do Fala.BR quando os destinatarios sdo a
auditoria interna, Unidade Seccional de Correicdo e Comissdo de Etica.

b) Pelo SISOUV UFV, para outras autoridades de apuracdo (Pro-Reitores,
Diretores de Centro e Diretores dos Campi, que correspondem as
autoridades administrativas mediante delegacdo de competéncia).

Os elogios sao tramitados para a chefia do servidor e para o servidor. Também
sao suprimidos os dados de identificacdao contidos no teor da manifestagao.

As demais manifestacdes sao tramitadas para a chefia do setor responsavel pelo
servico e sdao pseudonimizadas quando a identificacdo do cidad3ao nao for necessaria
para o atendimento da manifestacdo.

No sitio eletronico da UA existe um fluxograma grafico do tratamento das
denuncias e outro fluxograma do tratamento das demais manifestagdes em geral;
todavia, a UA ndo possui um fluxo institucional.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa a informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servigos e quais sao 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,
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informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indugdo 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 atuardo em coordenagdo com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragao e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

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

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

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

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

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

A Carta de Servicos da UFV, elaborada no ano de 2013, esta disponivel no sitio
eletrénico da Instituicdo (https://sic.ufv.br/carta-de-servicos-ao-cidadao/). Além disso,
também pode ser acessada pelo Portal de Servicos do Governo Federal
(https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-vicosa), com
ultima atualizacdo em 12/07/2021.

O titular da UA informou que a atualizacdo da Carta de Servicos na UFV é de
responsabilidade da Diretoria de Comunicacao e que a Ouvidoria procura se reunir com
a tal Diretoria para discutir os servicos.

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

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, o ouvidor relatou que foram
estabelecidas metas claras para a Ouvidoria no Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) 2024-2029 da UFV, que incluem iniciativas como o aprimoramento do nivel de
maturidade da Ouvidoria, em conformidade com o Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas (MMOUuP) elaborado pela CGU, bem como a atualizacdo dos
normativos internos.

A ouvidoria ndo realiza acdes para avaliar a melhoria dos servicos prestados pela
UFV; apenas participa de reunides com os setores responsaveis pela atualizacdo da Carta
de Servicos. Os servigos institucionais sdo avaliados anualmente pela Comissao Prépria
de Avaliacdo (CPA).

Questionado se a ouvidoria realiza algum tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade ou algum projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos
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prestados pela Universidade, o ouvidor respondeu que participa de alguns eventos para
divulgar as atividades da Ouvidoria e incentivar os usuarios a utilizarem o canal. Como
exemplo, citou a participagao, em 2023, em um evento que discutiu o assédio na UFV e
em outro evento que divulgou a estrutura da gestdo da integridade na instituicdo, no
qual o ouvidor apresentou os canais de manifestacdo disponiveis na universidade,
fornecendo informacdes sobre como realizar dendncias e quais as protecdes disponiveis
para denunciantes e manifestantes. Ressalta-se, contudo, que esses eventos ndo foram
promovidos pela ouvidoria.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

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

A UA recebeu 275 (duzentos e setenta e cinco) manifestacdes de ouvidoria, via
Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, com indice de 95% de
respostas ofertadas ao usudrio dentro do prazo legal e no tempo médio de 22,94 dias.

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagdes - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

GERAL DA VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

UFV - Fundacao Universidade Federal de Vigosa

275 1

UNIDADES F

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

4

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

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

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

> Disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.
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a) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Tipologia das Manifestagdes — 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAQ 74 (27,3%)
SOLICITAGAO 22 (8,1%)
Q] DpENUNCIA 50 (18,5%)
SUGESTAQ 13 (4,8%)
@ ELOGIO 2 (0,7%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@1 comunicAcAo 110 (40,6%)

*Considera apenas as ifestagdes R didas e Em Trat

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

b) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Percepgdio da resolutividade das manifestacées - 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente

20% 0% 80%

TOTAL DE RESPOSTAS 10

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

c) Satisfagdao com a resposta:
Imagem 04: Satisfagéo com o atendimento - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

F7 41 22% SERIE HISTORICA
sooom 20.00% Respostas
@ Satisfeito
10,00% @ Insatisfeito

@ @ Muito Insatisfeito
® @ Muito Satisfeito 3 7 5 O D/O

50,00% o
Sallsfa;ao Meédia

TOTAL DE RESPOSTAS 10

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

Relato da Analise da Amostra

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

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 265 manifestacdes.®

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacGes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, 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
Comunicagao 46
Denuncia 13
Elogio 2
Reclamacgdo 28
Solicitagao 8
Sugestao 3
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

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

a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: 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 prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de

6 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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prorrogacdo no Fala.BR, ndo 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 n2
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 usuario, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 59 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

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: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 97% das manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacdo.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificado?

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

Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - 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.
A tipologia das manifestagdes estava correta em 100% da amostra analisada.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

r T T T T T T T T

B Sim
m Ndo

mN/A

T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 13 respostas ndo foram
consideradas claras e objetivas. As respostas s3ao muito extensas, com pouca
objetividade e com falta de imparcialidade, ja que a maior parte delas foi escrita pelo
proprio servidor citado na manifestacdo (denuncia e comunicagdo), consistindo em
defesa pessoal sobre os fatos relatados. Portanto, as respostas poderiam ter abordado
mais diretamente o fato citado na manifestacao.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

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

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
avco NN

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.

Na analise da amostra, verificou-se que 10 manifestacdes foram concluidas e
dadas como resolvidas no Fala.BR logo apds o encaminhamento as respectivas areas
competentes, sem aguardar a finalizacdo do processo de apuracdo ou providéncia
(resolutividade antecipada).

Grdfico 07: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 7

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

—

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 relacdo ao tipo Comunicacdo, das 46 comunicacdes presentes na amostra,
todas apresentaram resposta conclusiva contendo informacbes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 54 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

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

—

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

As respostas de todas as 13 denuncias analisadas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 87 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?

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.

Todas as 13 denuncias analisadas foram pseudonimizadas, além de uma
comunicacao de irregularidade em que era possivel identificar o manifestante.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

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

HSim

m N3o _
r T T T

N/A

T T T T T T 1

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

Das 13 denuncias e 46 comunicac¢des analisadas na amostra, foram identificadas
20 manifestacGes em que houve diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente
envolvidos nos fatos relatados, visto que as respostas foram elaboradas pelos proprios
docentes (ou baseadas nas respostas desses agentes) citados na
denuncia/comunicagio.

29



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFV

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

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

reclamado?
—
m N3o I
N/A
r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo reclamacdo, observa-se que em 27 das 28
reclamacdes analisadas, 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 72
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 adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

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.

As respostas de todas as 8 manifestacGes do tipo solicitacdo apresentam
explicacOes sobre adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais
92 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacdo.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

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

HSim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1
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Fonte: elaboragao prépria.

As respostas das 3 manifestaces do tipo sugestdo analisadas informam sobre a
possibilidade de ado¢do da medida sugerida, conforme determinacdo normativa.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

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

HSim I
m N3o

e |

r T T T T T T T T T

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

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos 2 elogios da amostra, foi dada ciéncia ao responsdavel pelo
servico publico e a sua chefia.

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

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Oes analisadas, verifica-
se que 63 foram consideradas adequadas, 36 parcialmente adequadas e 1 inadequada.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 15

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

W Adequada

M Parcialmente adequada

M Inadequada

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 16: Andlise das Manifestagoes - Avalia¢Go Geral por Tipo

Comunicagdo I ———
Dendncia N NN I
Elogio |
Reclamaggo I —
Simplifique
Solicitacdo I —
I

Sugestao

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

B Adequada  ® Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragao prépria.
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As manifestacOes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre as 36 manifestagdes parcialmente
adequadas, observa-se que 29 delas se referem a denuncias e comunicacbes de
irregularidade, que em muitos casos foram respondidas diretamente pelo docente
citado na manifestacdo, incorrendo em diligéncia a area supostamente envolvida nos
fatos relatados.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se que
somente uma manifestacao, classificada como reclamacao, foi considerada inadequada
por ndo ter prestado esclarecimentos acerca do fato reclamado.

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.

7 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

O Relatoério Preliminar de Avaliagdao da Ouvidoria da UFV foi encaminhado a UA
por meio do Oficio n? 6464/2024/NAOP-MG/MINAS GERAIS/CGU, de 03/05/2024. Em
resposta, o ouvidor enviou a seguinte manifestacdo, por e-mail, em 24/05/2024:

"A principal divergéncia com o relatério da CGU refere-se & interpretacdo de
que o envio das denuncias aos Centros de Ciéncias e Diretores de campi
constituiria uma diligéncia. A Resolugdo CONSU numero 10 de 2021, que
estabelece a competéncia da Unidade Seccional de Correigdo, dispse em seu
artigo 49, § 22:

§ 22 A competéncia da Unidade Seccional de Correicdo da UFV para
instaurar ou determinar a instauragdo de sindicancias e processos
administrativos disciplinares, constante no inciso |, alinea “b”, do
caput deste artigo, ndo exclui igual competéncia da autoridade a que
se refere o art. 143 da Lei n2 8.112, de 1990.

Este normativo reconhece as demais autoridades como competentes para
apuracdo, conforme o art. 143 da Lei n? 8.112/1990. O manual do processo
administrativo, na pagina 41, titulo 5.3, esclarece que a lei ndo especifica
guem seria essa autoridade, deixando a instituicdo a responsabilidade de
defini-la:

‘Qual seria, entdo, a autoridade a que se refere o art. 143 da Lei n?
8.112/907? Art. 143. A autoridade que tiver ciéncia de irregularidade no
servico publico é obrigada a promover a sua apuragdo imediata,
mediante sindicdncia ou processo administrativo disciplinar,
assegurada ao acusado ampla defesa. A Lei n2 8.112/90 n3o
especificou que autoridade seria essa, deixando um vacuo que deve
ser suprido com outra norma. A necessidade de definir a autoridade
competente surge para afastar interpretagcdes amplas e genéricas, que
poderiam conferir a qualquer autoridade o poder de apreciar noticias
de supostas irregularidades. Logo, a autoridade competente sera
aquela designada pelos estatutos ou regimentos internos de cada
6rgdo publico, de modo a suprir a lacuna deixada no Estatuto que
regula o regime juridico dos servidores publicos civis da Unido.”

Considerando o pressuposto do relatério de que a Portaria 882/2008 e a
Portaria 460/2021 n3do autorizam a recepgdo de denuncias, aplicamos o art.
17 da Lei 9.784/1999, que confere a chefia imediata a competéncia para
apuragao:

Art. 17. Inexistindo competéncia legal especifica, o processo
administrativo deverd ser iniciado perante a autoridade de menor grau
hierarquico para decidir.

Assim, o envio das denuncias aos Centros e Diretores, por se tratar de
autoridades hierarquicamente mais elevadas e eleitas, seria uma op¢dao mais
adequada. No entanto, destacamos que, na auséncia de delegacdo especifica,
nao seria correto afirmar que a Ouvidoria realizou diligéncias ao encaminhar
as denuncias. Seria mais preciso dizer que houve diligéncia dos dirigentes ao
acionar o acusado, e ndo da Ouvidoria no envio das denuncias.

No entanto, reconhecemos que a melhor pratica seria encaminhar todas as
dentncias a unidades especificas, como a Auditoria, Comissdo de Etica e
Unidade Seccional de Correigdo. Contudo, essas unidades sdo recentes e
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estdo assumindo gradualmente o volume de dendncias. Em 2024 a USC
assumiu a maior parte das denuncias.

Sobre as comunicagdes de irregularidade, muitas referem-se a pequenos
conflitos em sala de aula. Em conjunto com a Unidade Seccional de Correigao,
interpretamos que questdes menores do cotidiano da sala de aula sdo
consideradas reclamacgdes, ja que o ensino é um servico.

Portanto, ndo caberia atuagdo correcional, uma vez que esta deve ser a tltima
ratio. Assim, o envio dessas questdes aos Centros de Ciéncia é justificado, e
ndo ha impedimento para que o dirigente realize diligéncia ao professor
envolvido.

Estou de acordo com os demais pontos, os normativos da Ouvidoria estdo
desatualizados e ha uma antecipagdo da resolutividade em algumas
manifestagGes devido a insuficiéncia de quadro na Ouvidoria, que impede o
acompanhamento posterior das manifestacdes.”

Analise

Observa-se que ha discordancia apenas sobre o achado registrado no item 1.5
deste Relatério, sobre a fragilidade no tratamento de dendncias, com encaminhamento
diretamente para as areas relacionadas aos fatos a serem apurados. Houve
concordancia da UA em relacdo aos demais achados apontados nos itens 1.1, 1.2, 1.3 e
1.4.

Sobre o conceito de diligéncia, que foi o principal ponto de discordancia da UA
em relacdo aos fatos mencionados no achado 1.5 deste Relatério, a Portaria Normativa
CGU n2 116, de 18/03/2024, estabelece que:

Art. 34. E vedada a realizagdo pela unidade setorial do SisOuv de diligéncia
para a coleta de informagbdes, tomada de depoimento, acareagdes,
investigacbes e outros procedimentos junto as areas ou aos agentes
envolvidos nos fatos relatados na denuncia.

Deste modo, a diligéncia ndo se refere sé ao encaminhamento a pessoa
denunciada; também alcanca as areas envolvidas, neste caso as diretorias de centros.
Assim, o envio de denuncias (inclusive as andnimas) relativas as irregularidades
cometidas por docentes as diretorias de centro caracteriza-se como diligéncia uma vez
gue estas sdo areas envolvidas.

Os normativos estabelecem que, apds a anadlise preliminar, presentes os
elementos minimos, haverd o envio a adrea de apuracdo competente, tratando-se,
portanto, de atuacdo em conformidade com a legislacdo (arts. 18 e 22 do Decreto n?
9.492/2018; arts. 62A e 62B do Decreto n? 10.153/2019 e arts. 33 e 35 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024).

Considerando os desafios relatados acerca da lacuna de delegacdo para apurar e
da estrutura das unidades apuratérias na instituicdo, identifica-se a necessidade de
estabelecer os fluxos de tratamento das denuncias, definindo expressamente quais sdo
as areas de apuracdo e quais os tipos de denuncias (por assunto) serdo enviados e
tratados por cada area. Neste caso, a acdo da UA ocorrerd em articulagdo com a
Administracdo Superior.

Atualmente, o envio de denuncias aos préprios docentes, como foi observado
em diversas manifestacbes da amostra analisada implica em fragilidade no fluxo do
tratamento das denuncias, ainda que a Ouvidoria ndo tenha feito o encaminhamento
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direto. Quando o proprio docente denunciado responde a manifestacdo, ndo resta clara
a atuagdo da diretoria de centro, se tomou as providéncias necessdarias para apurar o
fato denunciado ou se repassou a demanda da Ouvidoria para o denunciado para
manifestar-se acerca do relato.

Além disso, a utilizacdo do moédulo de tramitacdo do Fala.BR aumentaria
sobremaneira a garantia de protecao ao denunciante, ja que dificultaria o tramite da
denuncia ao docente citado na manifestacao.

Ademais, em alguns casos pode ser necessaria a reclassificacdo da manifestacao
registrada inicialmente como “denuncia” para “reclamacdo” a fim de ndo sobrecarregar
as areas de apuracdo com manifesta¢des que nao correspondam claramente a definicdo
de denuncia preconizada pelo art. 32 do Decreto n2 9.492, de 05/09/2018: “ato que
indica a prdtica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da atuagdo dos
orgdos apuratdrios competentes”.

Da mesma forma, a denuncia anonima, classificada automaticamente no Fala.BR
como “comunicacdo”, pode seguir o fluxo de uma manifestacao do tipo “reclamacao”,
caso o conteudo se refira a insatisfacdo na prestacdo de servico publico, ndo se
enquadrando no conceito de denuncia.

Deste modo, fica mantida a recomendacao para que a Ouvidoria da UFV reavalie
os procedimentos adotados no tratamento de denuncias (inclusive as an6nimas),
evitando envia-las para agentes ou dreas supostamente envolvidas com os fatos
relatados.
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Apéndice D
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Plano de Agao da Unidade Avaliada

Recomendagdo

Agao

Responsavel
pela execugao

Prazo para
implementagao

Estado atual

Beneficio

|. Revisar os normativos internos Atualizagdo do| O proximo | 31/03/2026 Em Adequagdo aos

para adequd-los as normas regimento Ouvidor planejamento | diplomas

vigentes: Lei n2 13.460/2017, normativos.

Decreto n? 9.492/2018, Decreto

n? 10.153/2019, Portaria CGU n?

1.181/2020 e Portaria Normativa

CGU n2116/2024 (que substituiu a

Portaria CGU n2 581/2021).

Il- Utilizar a Plataforma Fala.BR Cadastro (0] proximo | 31/12/2025 Em Uniformizagao

como o canal oficial de | treinamento das | Ouvidor planejamento | dos

gerenciamento das manifesta¢des Unidades procedimentos

de ouvidoria, a fim de possibilitar de tramitacgdo.

maior rastreabilidade e

mensuragdao de resolutividade,

minimizando, também, a

replicacao de informacgdes

sensiveis em outros sistemas.

Ill- Realizar tratativas junto a alta Reunido com a | O proximo | 31/06/2025 Em Possibilidade de

gestdo da UFV com a finalidade de alta Ouvidor planejamento | incremento na

promover a amplia¢do da forga de administracdo forga de

trabalho da Ouvidoria. trabalho da
Ouvidoria

IV- Aprimorar os fluxos internosda | Atualizaggdo do | O préximo | 31/03/2026 Em Adequagio

ouvidoria, criando normativos que Regimento ou Ouvidor planejamento | aos diplomas

definam claramente as etapas do normativo a normativos

tratamento das manifestagdes, as parte. vigentes.

areas competentes para realizar a

apuragdo de denuncias (inclusive

as anonimas), os critérios para o

encaminhamento das denuncias

as respectivas areas de apuragdo e

o papel de cada ator no processo

da atividade de ouvidoria.

V - Reavaliar os procedimentos Atualizagdo do o proximo | 31/12/2025 Em execugdo Padronizagdo do

adotados no tratamento de Regimento ou Ouvidor tratamento das

denuncias (inclusive as anénimas),
evitando envia-las para agentes ou
areas supostamente envolvidas
com os fatos relatados.

normativo a
parte.

Sinalizar
textualmente
nas
comunicagoes

gquando o
tratamento
aplicado é

referente a uma
manifestacdo e
ndo denuncia.

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

VISAO

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

VALORES

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



