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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Triangulo Mineiro — UFTM.
Municipio: Uberaba — MG.

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

Periodo avaliado: janeiro de 2023 a dezembro de 2023.

Data de execugao: abril de 2024 a julho de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Universidade Federal do
Triangulo Mineiro - UFTM,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquele
orgdo/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 e Portaria
Normativa CGU n2
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas 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 n2 581/2021 e demais normativos relativos
ao tema.

A Ouvidoria da UFTM apresentou as seguintes boas praticas:
e Realizagdao do agosto Lilas;

e Realizagao, pela ouvidoria, do projeto Governanga de
Servigos.

Todavia, foram constatadas as seguintes necessidades de
readequacao e possibilidades de melhoria:

1. Fragilidades no fluxo de tratamento de
denuncias/comunicagbes, com  encaminhamento
diretamente para as dareas relacionadas aos fatos a
serem apurados ou para a Reitoria;

2. Encaminhamento de denlncias sem a devida

pseudonimizagao;

3. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das
manifestacdes.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
A partir da avaliagdo, foram recomendadas a ouvidoria da
UFTM as seguintes providéncias:

I Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento
de denuncias/comunicag8es, evitando envia-las para
areas que nao sejam de apuragdo, conforme disposto
no art. 34 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

. Encaminhar as denuncias com a devida protecdo dos
dados do denunciante, de acordo com os artigos 32 e
39 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

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

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

1. Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 - dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além
de definir o papel das ouvidorias publicas.

2. Decreto n? 9.492, de 5 e setembro de 2018 - institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da
Unido, por meio da Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de d6rgao
central.

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

4. PortariaCGUn2581, de 9 de marco de 2021 - estabelece orientacdes para
o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, e da outras providéncias.

! 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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5. Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de marco de 2024 - revoga a
Portaria CGU n2 581/2021, e estabelece orientagdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, instituido pelo Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018, e d3
outras providéncias.

O advento da publicagdo da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, no decurso
dos trabalhos, apenas atualizou os mandamentos contidos na Portaria CGU n@
581/2021, cuja base norteou os exames. Portanto, as linhas que direcionaram a
presente avaliacdo permaneceram reproduzidas na nova portaria.

METODO DE AVALIAGCAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

ii. InterlocugGes e solicitagGes de informacodes;
iii.  Apresentacdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solugdes;

v.  Publicacdo de relatdrio final de avaliagao;

vi.  Apresentac¢ado de plano de agdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendag¢des consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  Monitoramento da implementagdao das recomendagdes, com base nos

resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informag¢bes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da UFTM, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br), no
Painel Resolveu? (disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-
resolveu-1), dentre outras fontes, 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 Questiondrio de Avaliacdo, 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 identificar respostas para quesitos previamente definidos
no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
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também realizadas interlocucbes com a equipe da ouvidoria setorial para
aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Ouvidoria da Universidade Federal do Tridngulo Mineiro, érgdo vinculado a
estrutura organizacional da UFTM, é 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 UFTM esta vinculada diretamente a Reitoria e é regida pela
Resolu¢do CONSU/UFTM n2 120, de 16 de outubro de 2023.

As informac¢des da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da UFTM, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
UFTM estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas praticas

1.1. Realizagdo do evento Agosto Lilas

A UFTM realizou, em 2023, o evento Agosto Lilds, promovido pela ouvidoria,
PROACE e PRORH. Houve participacdo de toda a comunidade da UFTM, alunos,
servidores, docentes e comunidade externa. De acordo com a ouvidora, foi um
momento de muita informacado, aprendizado e conscientizacdo.

O evento foi realizado com a presenca das intérpretes de Libras da PROACE, o
gue possibilitou a participacdo da comunidade surda.

A campanha prevé, além de rodas de conversas, palestras, sessoes de filmes e
demais meios que fomentem a orientacdo e esclarecimento, bem como o estimulo a
sensibilizacdo de toda a comunidade académica sobre o tema da violéncia contra a
mulher.

Com o objetivo de alertar a populacdo sobre a importancia da prevencdo e do
enfrentamento a violéncia contra a mulher, incentivando as denuncias de agressao, que
podem ser fisicas, psicoldgicas, sexuais, morais e patrimoniais.

S3ao realizadas, também, visitas as unidades da Universidade no Projeto
Ouvidoria ltinerante, onde as a¢des e o canais da ouvidoria sdo divulgados.

A criacdo desses instrumentos consiste em boa pratica, pois sdo mecanismos de
discussdo e divulgacdo dos direitos dos usudrios dos servicos prestados pela
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Universidade, dando conhecimento a sociedade académica dos seus direitos e deveres
relacionados a esse tema tdo comum e sensivel. Representa um compromisso no avango
da construcdo de uma universidade publica socialmente referenciada, democratica,
plural, diversa, inclusiva e que busca reparacao e justica social, com a criacdo de um
ambiente integro e uma ouvidoria acolhedora e confidvel.

1.2. Realizagdo, pela ouvidoria, do projeto Governanga de Servigos

A Ouvidoria da UFTM informou que neste ano de 2024 iniciou a Governanca de
Servicos. De acordo com a ouvidoria, o objetivo é alcancar as demais personas
envolvidas no relacionamento com o cidaddo e entender o papel de cada um. Para isso,
é importante abrir a mente e transpor as portas das ouvidorias, agindo juntos.

Serdo utilizadas ferramentas fornecidas pela Ouvidoria Geral da Unido -
OGU/CGU, com participacdo das unidades gestoras de servidores, tomadores de decisdo
e influenciadores. A principal visao nesse momento é desfrutar do processo e, antes de
pensar na solucdo, mergulhar no problema.

O projeto estd na fase inicial de mapeamento de todas as ferramentas que
contenham informacgdes sobre percep¢dao de usudrios e servicos, com finalidade de
responder as seguintes questdes:

1. Como essas informagdes estdo organizadas?
2. E possivel fazer anélises comparativas e evolutivas sobre os servicos?

3. Os relatérios apresentam mais do que dados estatisticos de ouvidoria
(tipo ranking de assuntos e tipologias mais demandados)?

4. Como tem sido o formato desses relatorios?
5. Para quem tem encaminhado?

6. Elabora o mesmo formato de relatério de ouvidoria para todas as
personas/areas da instituicdo em que atua?

7. Com qual frequéncia tem encaminhado essas informacgdes para as areas
interessadas?

8. Alguém deu feedback sobre o conteudo? Se nao, foi pedido feedback?
9. Sao levantadas as percepgdes internas sobre a ouvidoria?

10. Como tem sido a participacdo da ouvidoria nas reunides de Governanca
da instituicdo?

Respondidas essas questdes, serd monitorado servico por servico, iniciando a
segunda fase, com definicao de prioridades. Acredita-se que esse trabalho auxilie na
realizacdo da avaliacdo dos servicos prestados e colabore na sua melhoria para a
comunidade.

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

A seguir sdo apresentados os pontos de aprimoramento relevantes sobre o
trabalho de avaliacdo realizado na Ouvidoria da UFTM:

2.1. Fragilidades no fluxo de tratamento de dentincias/comunica¢des, com
encaminhamento diretamente para as areas relacionadas aos fatos a serem apurados
ou para a Reitoria

A partir da avaliacdo do tratamento de manifestacdes da amostra, verificou-se
gue em alguns casos a UA adota como procedimento o envio de denulncias e
comunicagdes relacionadas a conduta e ao comportamento de docentes aos diretores
ou proé-reitores, para que esses efetuem as devidas apuracdes dos fatos denunciados.

Constatou-se, nesses casos, que o diretor ou prd-reitor recebe a manifestacdo e
a envia em alguns casos integralmente ao docente denunciado, para que esse apresente
as justificativas. Esse procedimento, que ndo estd previsto nos normativos da unidade,
configura-se como diligéncias, em desacordo com o art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021
(corroborado no art. 34 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024), que veda a realizagdo
de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos relatados.

Em alguns 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 apuragao dos fatos ou
até mesmo a falta de apurac¢do da situacao relatada.

Mesmo que as denuncias tramitadas pelo Fala.BR sejam pseudonimizadas, o
recebimento do inteiro teor da manifestacdao pelo docente denunciado prejudica a
garantia de protecdo ao denunciante, preconizada no Decreto n? 10.153/2019, uma vez
gue em muitas situacdes é possivel que o denunciado reconhec¢a o denunciante pela
leitura dos fatos relatados na manifestacao, mesmo em anonimato.

No mesmo sentido, foi constatado em alguns casos que a denuncia ou
comunicac¢ao foi encaminhada para a Reitoria responder. Esse procedimento nao esta
previsto no fluxo de apuragdo definido nos normativos vigentes, tendo em vista nao se
tratar a Reitoria de area apuratoria.

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

2.2. Encaminhamento de dentincias sem a devida pseudonimizagdo

Na amostra de manifestacdes analisadas, constatou-se que em trés denuncias os
anexos ndo foram pseudonimizados ao serem encaminhados aos responsaveis pela
apuracdo, permitindo a identificacdo do denunciante. De acordo com o art. 39 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, desde o recebimento da denuncia, devem ser

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFTM

adotadas as medidas necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
protecao das informacgdes recebidas.

Ainda, conforme disposto no Decreto n? 10.153/2019:

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

§ 12 Arestricdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante serd
mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso 1 do § 12 do art. 31 da
Lei n212.527, 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 denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgaos de
apuragdo competentes, observado o disposto no § 29.

Art. 72 O 6rgdo de apuracdo podera requisitar informacgdes sobre a identidade
do denunciante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na
denuncia.

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

Art. 82 O encaminhamento de denuncia com elementos de identificagdo 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 solicitacdo do
consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Paragrafo Unico. Na hipdtese 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
pseudonimizagao.

Percebe-se que a protecao 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 denuncia parte de um setor interno da unidade. Esse procedimento visa
preservar a identidade do denunciante e evitar perseguicdes e retaliacdes.

2.3. Fragilidades no acompanhamento da resolutividade das manifestagées

Na amostra das manifestacdes analisadas percebeu-se que em 15 casos, quando
a ouvidoria encaminhou a comunicacdo ou denuncia a area 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
esta em desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021, corroborado nos artigos 29 e 30
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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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 informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

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

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

§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas 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. Importante ressaltar que o prazo para
finalizacdo da apuracdo (que geralmente é longo) ndo se confunde com o prazo para a
ouvidoria informar como concluida a manifestacdo no sistema (que é de 30 dias,
prorrogdveis por igual periodo).

A ouvidoria da UFTM respondeu que em alguns casos pontuais mantém o
acompanhamento quanto aos resultados das apuracdes, geralmente apenas quando o
denunciante solicita a informacao.

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 informacgdes
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 responsaveis por solucionar as demandas ou
por promover as apuragdes necessarias.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da UFTM, em ordem de prioridade:
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I.  Reavaliar os procedimentos adotados no tratamento de
denuncias/comunicagGes, evitando envia-las para areas que ndo sejam
de apuracdo, conforme disposto no art. 34 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

II.  Encaminhar as denuncias com a devida protecio dos dados do
denunciante, de acordo com os artigos 32 e 39 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024;

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

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
necessidades de readequacdo e possibilidades de melhoria no que se refere ao fluxo e
forma de tratamento das denuncias e comunicacbes e ao acompanhamento da
resolutividade das manifestagdes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo, principalmente, o
aprimoramento do tratamento das manifestacdoes de ouvidoria na UFTM, visando a
protecdo do denunciante e a melhoria dos servicos prestados. Desse modo acredita-se
que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria
como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Universidade Federal do Triangulo Mineiro - UFTM a seguir
foram coletadas durante a etapa da elaboragdo 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 6rgdo | Autarquia em regime especial

ou entidade da UA
Posi¢cdao no Organograma E um ambiente funcional da Reitoria da UFTM
ouvidoria@uftm.edu.br
ouvidoria.iturama@uftm.edu.br

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

- Ouvidoria Geral

Prédio da Reitoria

Avenida Frei Paulino, 30, Subsolo - Bairro Abadia
CEP: 38025-180 Uberaba — MG

E-mails

Endereco

- Ouvidoria Setorial - Iturama

Av. AntOnio Baiano, n. 150 - Bairro Cidade Nova

CEP 38280-000 Iturama - MG

Fala.BR, e-mails, telefones (34) 3700-6166 (Whatsapp
business)| (34) 3700-6208 / (34) 3415-2539 (Whatsapp
business Iturama), presencial, Facebook Ouv UFTM e
Instagram @ouvidoriauftm

Ouvidoria Geral - segunda a sexta-feira das 07h as 12h e
das 13h as 16h

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento . . . .
Ouvidoria Setorial - quintas e sextas das 16h as 21h

(atendimento em outros hordarios pode ser agendado
por e-mail)
Ouvidora Geral Tatiana de Souza Figueiredo Marchesi

Ouvidora Setorial - Iturama | Angélica Rodrigues Gongalves

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
A Resolucdo CONSU/UFTM n? 120, de 16 de outubro de 2023, define em seu
artigo 13:

Art. 13. Compete a Ouvidoria:

| - receber informagGes, reclamagbes e sugestdes encaminhadas pelas
comunidades interna e externa;
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Il - analisar as demandas recebidas e encaminhar o resultado de sua analise
as unidades administrativas competentes;

Il - orientar e propor diligéncias visando ao esclarecimento de requerimentos
recebidos;

IV - acompanhar as providéncias adotadas pelas areas competentes;

V - dar ciéncia ao requerente sobre as demandas, de forma clara, oportuna e
imparcial;

VI - impugnar, mediante embasamento técnico e/ou legal, requerimentos
incompativeis com a verdade dos fatos, determinando o devido
arquivamento;

VIl - garantir ao cidaddo canais abertos e acessiveis a livre expressdo do
pensamento;

VIII - atuar, de forma autbnoma e imparcial, servindo de referéncia a
comunidade;

IX - manter sigilo acerca da identidade do solicitante e de informagdes
requeridas, somente quebrado mediante decisao judicial;

X - manter postura de mediagdo entre os interesses da Universidade e do
cidaddo, preservando o direito das partes;

Xl - sugerir medidas de aprimoramento de praticas e de sistemas de
atendimento em beneficio da coletividade; e

XIl - manter a Administracio e a comunidade informadas acerca das
atividades e dos resultados obtidos em fung¢do do trabalho desempenhado
pela Ouvidoria.

Paragrafo tinico. O procedimento administrativo instaurado pela Ouvidoria é
autdbnomo e ndo substitui o processo administrativo disciplinar.

Além disso, estabelece em seus artigos 14 e 15:

Art. 14. S3o atribui¢des do Ouvidor Geral:

| - promover, coordenar e gerenciar os servigos, as atividades e recursos
referentes a Ouvidoria Universitaria;

Il - administrar as diligéncias relativas aos requerimentos e contribuicdes
manifestadas pela comunidade, assim como quanto aos registros, mediando
os interesses reciprocos da Universidade e da coletividade;

Il - atender, pessoalmente, quando necessdrio, as demandas de
requerimentos e contribuicées da comunidade, viabilizando as diligéncias
requeridas;

IV - verificar a natureza das demandas, impugnando requerimentos
incompativeis com a verdade dos fatos;

V - manter sigilo acerca da identidade do solicitante e de informagGes
requeridas, somente quebrado mediante decisao judicial;

VI - prestar contas a comunidade acerca das atividades desempenhadas e dos
resultados obtidos pela Ouvidoria;

VIl - articular-se com os dirigentes, gestores da Universidade e Ouvidores
Setoriais visando a promover e garantir a solu¢do das demandas da
comunidade via pesquisa de opinido ou requerimentos;

VIII - informar as manifestacGes da comunidade aos respectivos gestores; e
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IX - empreender a avaliacdo e o planejamento estratégicos da Ouvidoria
Universitaria.

Art. 15. S3o atribuicdes dos Ouvidores Setoriais:

| - atender as demandas de requerimentos e contribui¢cGes da comunidade,
viabilizando as diligéncias requeridas na area de sua competéncia especifica;

Il - submeter os requerimentos e contribuicdes manifestados pela
comunidade, ao Ouvidor Geral para fins de conhecimento, avaliagdo,
acompanhamento e registros;

[l - articular-se com os dirigentes, gestores da Universidade e Ouvidor Geral,
visando a promover e garantir a solu¢do das demandas da comunidade; e

IV - apoiar o Ouvidor Geral no desempenho das atividades da Ouvidoria e na
formulagdo de estratégias destinadas ao aperfeicoamento continuo.

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria da Universidade Federal do Tridngulo Mineiro é um ambiente
funcional da Reitoria da UFTM e é regida pela Resolugdo CONSU/UFTM n2 120, de 16 de
outubro de 2023.

Em andlise a Resolucdo supracitada, percebe-se que o normativo se encontra
atualizado e de acordo com a legislagao vigente.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, atualmente a
equipe é composta pela Ouvidora-Geral e pela Ouvidora Setorial da unidade em
lturama. A Ouvidora-Geral exerce o encargo de Autoridade de Monitoramento da LAI.
O SIC possui forca de trabalho prépria (servidores da Pré-Reitoria de Planejamento). Ha
projeto de transferir o SIC para a ouvidoria, mas, devido a falta de equipe, ainda nao
ocorreu.

A Ouvidora-Geral e a Ouvidora Setorial da Unidade Iturama foram designadas
em 08 de fevereiro de 2024, conforme Portaria de Pessoal n? 93, de 08/02/2024, da
Reitora da UFTM, publicada no Boletim de Pessoal da UFTM da mesma data. Na UFTM,
Ouvidor-Geral e Ouvidores Setoriais sdo encargos, razao pela qual ndao é feita a
publicacdao no DOU.

A Ouvidora-Geral, Tatiana de Souza Figueiredo Marchesi, é graduada em Direito,
especialista em Administracdo de Recursos Humanos e Gestao de Pessoas, mestre em
Educacdo e licenciada em Letras. Possui experiéncia nas areas juridica e administrativa,
com foco em Administracdo Publica e Educacdo?.

A Ouvidora Setorial, Angélica Rodrigues Gongalves, é graduada em Tecnologia
em Gestdo Ambiental, Especialista em Traducdo e Interpretacdo de LIBRAS. Graduada
em Licenciatura em Letras Portugués / Inglés. Mestre em Estudos Linguisticos e Doutora
em Estudos Linguisticos?.

2 Curriculo Lattes http://lattes.cnpq.br/0214882342611547
3 Curriculo Lattes http://lattes.cnpq.br/9598746986410985
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Conforme informado, a Ouvidora-Geral e Ouvidora Setorial realizaram a
certificagdo em Ouvidoria pela Enap/EGv e estdo sempre se atualizando com os cursos
oferecidos pela PROFOCO, CGU, OGU e outros 6rgaos.

Em relacdo a estrutura fisica, a sala da ouvidoria fica préximo a entrada do Prédio
da Reitoria, em Uberaba/MG e conta com equipamentos suficientes para a realizagdo
das atividades. Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo foi informado que o Unico
problema é que as paredes sao de drywall, o que torna a sala vulneravel quanto a sons
(em casos que é preciso conversar com o(a) manifestante, é necessario utilizar outra
sala).

O atendimento é oferecido pelos telefones (34) 3700-6166 (Whatsapp
business)| (34) 3700-6208 / (34) 3415-2539 (Whatsapp business Iturama), pelo Fala.BR,
presencial, Facebook Ouv UFTM e Instagram @ouvidoriauftm.

A.5 Mandato da Titular da UA

Sabe-se que a Portaria CGU n?2 1.181/2020 dispGe sobre critérios e
procedimentos para a nomeacgdo, designacdo, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e
reconduc¢do ao cargo ou fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria
no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

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

A Ouvidora-Geral da UFTM, Tatiana de Souza Figueiredo Marchesi, foi nomeada
pela Reitora da UFTM em 08 de fevereiro de 2024, apds oficio de autorizacdo n2
948/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU.

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

i. Plataforma Fala.BR;
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ii. Atendimento presencial;
iii.  Atendimento telefénico;

iv. e-mail;
v. Facebook;
vi.  Instagram.

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

A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento e envio de respostas das manifestacdes de ouvidoria a
ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 23 da
Portaria CGU n? 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 atuag¢ao da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuagao. Por se tratar de ouvidoria pertencente ao SisOuv
deve observar o que diz a Portaria CGU n2 581/2021:

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

| - recebimento da manifestacdo;

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

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

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

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

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

(...)

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

Diante de tal informacdo, é importante lembrar os prazos de atendimento
definidos na Lei n2 13.460/2017:

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdao administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.
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Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacgdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
drgdo 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 manifestacbes de
ouvidoria e as demandas de ouvidoria interna, a titular da UA declarou em resposta ao
Questionadrio de Avaliacdo que atua da seguinte forma:

Ao receber uma manifestagdo, se por outras formas que ndo a Plataforma
Fala BR, é solicitado ao demandante que fagca pelo Fala BR. Caso o
manifestante tenha dificuldade em utilizar a plataforma, fazemos com a
anuéncia do cidaddo. Fazemos o tratamento da manifesta¢cdo, caso
necessario, anonimizando os dados do denunciante. Todas as manifesta¢des
recebidas sdo cadastradas em uma planilha de controle de prazo. Apds
analise prévia, as manifestacGes sdo tramitadas pelo Fala BR para os pontos
focais das areas responsaveis pelas respostas, com prazo de 20 (vinte) dias.
Todos sdo orientados a utilizarem apenas os e-mails institucionais pessoais,
evitando que a manifestagdo tramite por e-mails setoriais, acessados por
mais pessoas que as necessdrias para a resposta. Tratando-se de denuncias
contra alunos, podera ser encaminhada a Comissdo Disciplinar Discente
(CDD). Tratando-se de dentncias contra servidores, podera ser encaminhada
a Comissdo Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD) e/ou
Comissdo de Etica. Apds recebimento das respostas, sdo tratadas e
reformuladas para envio ao cidad3o.

A partir da avaliacdo do tratamento de manifestacdes da amostra, verificou-se
gue em alguns casos a UA adota como procedimento o envio de denuncias e
comunicaces relacionadas a conduta e ao comportamento de docentes aos diretores
ou proé-reitores, para que esses efetuem as devidas apuracdes dos fatos denunciados.

Constatou-se, nesses casos, que o diretor ou pro-reitor recebe a manifestacdo e
a envia integralmente ao docente denunciado, para que esse apresente as justificativas.
Mesmo que as denuncias tramitadas pelo Fala.BR sejam pseudonimizadas, o
recebimento do inteiro teor da manifestacdo pelo docente denunciado prejudica a
garantia de protecdo ao denunciante.

No mesmo sentido, foi constatado em alguns casos que a denuncia ou
comunicac¢ao foi encaminhada para a Reitoria responder. Esse procedimento nao esta
previsto no fluxo de apuracao definido nos normativos vigentes, tendo em vista nao se
tratar a Reitoria de area apuratéria.

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

Além disso, na amostra de manifestacdes analisadas, constatou-se que em 3
denulncias os anexos ndao foram pseudonimizados ao serem encaminhados aos
responsaveis pela apuracao, 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 identificagdo, inclusive nos casos em que a dendncia parte de um setor
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interno da UA. Esse procedimento visa preservar a identidade do denunciante e evitar
perseguicoes e retaliagdes.

Outro ponto de atencdo é o fato de que algumas manifestacdes encaminhadas
para as areas responsaveis ou area de apuracdo sao concluidas e, em sua maioria, dadas
como resolvidas no Fala.BR, ndo aguardando a andlise ou apuracdo ser finalizada
(resolutividade antecipada).

A ouvidoria deve observar que o exaurimento de providéncias, para fins de
resolutividade, ndao 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. Importante ressaltar que o prazo para
finalizacdo da apuracdo (que geralmente é longo) ndo se confunde com o prazo para a
ouvidoria informar como concluida a manifestacdo no sistema (que é de 30 dias,
prorrogdveis por igual periodo).

A UA respondeu que em alguns casos pontuais mantém o acompanhamento
guanto aos resultados das apuracoes, geralmente apenas quando o denunciante solicita
a informacgao.

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 responsaveis por solucionar as demandas ou
por promover as apuragdes necessarias.

Por fim, a ouvidora relatou que esta em fase de elaboracdo do Regulamento da
Camara de Mediagdo. A atual Ouvidora-Geral possui cursos de mediacao e conciliagao,
ja atuou na area, e podera realizar sempre que solicitado ou que entenda ser positivo
para a resolugdo da manifestacao. Até o momento, a atual gestdo ndo realizou nenhuma
mediac¢do e/ou conciliagdo.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

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 padrdes 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 inducdo 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:
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Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenag¢do 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 6rgdo 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 n?
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrGes 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 ouvidora informou que a atual carta de servigos foi elaborada pela Ouvidoria
da UFTM em 2021. A atual gestdo, que é recente, pretende fazer uma revisao para
verificar se contempla a situacao atual. A Carta de Servicos da UFTM esta divulgada no
site da instituicdo:  https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-do-
triangulo-mineiro.

A.10 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

No Questiondrio de Avaliacdo a ouvidoria informou que, atualmente, avalia os
servicos prestados pela Universidade através da Plataforma Fala.BR, pelo painel
Resolveu?, pelo Conselho de Usuarios e por questionarios de satisfacdo realizados com
a comunidade, principalmente verificando se o usudrio conhece a ouvidoria e sabe o
gue pode resolver através dela.

Através do Fala.BR, com as manifestacdes, consegue-se ter uma no¢ao de como
estdo os servicos prestados na Universidade e quais sdo os pontos recorrentes. Além das
orientagdes apresentadas nos Relatdrios Anuais, a ouvidoria participa de comissdes da
Universidade e tem a oportunidade de apresentar o que tem sido recorrente nas
manifestagdes com a finalidade de melhorar o servigo.

No ano de 2024 estd em implantacdo a Governanca de Servicos. Encontra-se na
fase inicial de mapeamento de todas as fontes de informagdes sobre a percepg¢do de
usuarios e servicos. Acredita-se que essa ferramenta auxilie a ouvidoria a realizar a
avaliacdo dos servicos prestados e colabore na sua melhoria.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

A UA recebeu 130 (cento e trinta) manifestacdes de ouvidoria, via plataforma
Fala.BR, no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, com indice de 100% de respostas
ofertadas ao usuario dentro do prazo legal e no tempo médio de 23,33 dias.
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Imagem 02: 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

UFTM - Universidade Federal do Triangulo Mineiro

130 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

5

6

“J contabilizadas nas outras situagdes.

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

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

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

a) Tipologia das manifestagdes:
O tipo predominante de manifestacdo recebida pela UA, no periodo em analise,
de 01/01/2023 a 31/12/2023, foram as comunicacBes de irregularidades, as
reclamacdes e as denuncias, totalizando juntas 87% das manifestacdes recebidas.

Imagem 03: Tipologia das Manifestagdes — 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 34 (27,2%)
SOLICITAGAO 10 (8,0%)
ESR] DpENUNCIA 23 (18,4%)
SUGESTAO 4 (3,2%)
@ ELOGIO 2 (1,6%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 52 (41,6%)

*Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.

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

b) Resolutividade da demanda:

No periodo em anadlise, de 01/01/2023 a 31/12/2023, apenas 9 usuarios
responderam a pesquisa sobre a resolutividade da sua demanda, os quais consideraram
em 11% das vezes que sua demanda foi resolvida, 67% que sua demanda ndo foi
resolvida e 22% que sua demanda foi atendida parcialmente.
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Observa-se um alto indice de percepgao 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.

Imagem 04: Percepgdio da resolutividade das manifestag¢ées - 01/01/2023 a 31/12/2023
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

1% 22% 67%

TOTAL DE RESPOSTAS 9

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 9 usuarios
responderam a Pesquisa de Satisfacdo e apresentaram uma satisfacdo média de 41,76%
com o atendimento prestado pela UA.

Imagem 05: Satisfagdo com o atendimento - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

222 22% SERIE HISTORICA
22,22% Respostas
33.33% 2 Insatisfeito
@ ® Muito Insatisfeito
2 Regular
22.22%
' @ & Muito Satisfeito 4] é 7%]
22.22%

Satisfagao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 9

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 125 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 extrato. O quadro a seguir contém a composicdo da amostra por tipo
de manifestagao:

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 41
Denuncia 22
Elogio 2
Reclamagdo 25
Simplifique
Solicitagao
Sugestao
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

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

27



b)

d)

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFTM

“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?

HSim
H 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.

Na amostra analisada, verificou-se que em 100% dos casos o assunto da
manifestacao foi classificado.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A tipologia da manifestagdo esta correta?

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: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes verificou-se que, das 100
manifestagdes 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 Manifestagdes - Pergunta 4

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

B Sim
m Nado

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagao a objetividade e clareza, observa-se que em todos os casos analisados
as respostas foram consideradas adequadas.
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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?

ESim
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 todas as 100 manifestacGes analisadas 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
|

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 das manifestacdes 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). A ouvidora
informou que, em geral, ndo realiza sistematicamente o acompanhamento da
finalizacao da apuracao.

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?

.

m N3o

N/A
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacgdo, das 41 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 59 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.
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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?

aso

H N3o I
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 22 denuncias analisadas, verifica-se que apenas uma ndo apresentou
informacgdes sobre o seu devido encaminhamento a unidade apuratdria competente.
Em todas as demais, havia informacdo sobre o encaminhamento as unidades de
apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Assim, 78 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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m Nao

N/A
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do total de 22 denlncias e 41 comunicagdes analisadas, 11 apresentaram dados
pessoais do denunciante. Dessas, verificou-se que 3 ndo foram pseudonimizadas ao
serem encaminhadas ao setor apuratério. 8 foram pseudonimizadas e as demais 89
manifestacdes ndao continham informag¢des do denunciante ou nao se tratavam de
denuncias/comunicacgées.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

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

Das 22 Denuncias e 41 Comunicagdes analisadas na amostra, em apenas 4 casos
foram identificados a realizacdo de diligéncias da ouvidoria junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidos nos fatos relatados, como o encaminhamento da
manifestacao para area diversa da apuratoria.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

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

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

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que nas 25
reclamacdes analisadas a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. As demais 75 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamagao.

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: elaboragao prépria.

Em relagdao as manifestacdes com conteldo de solicitagdo, observa-se que em
todos os 08 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre adog¢ao de
providéncias ou justificativa de impossibilidade. Em um caso entende-se que a
manifestacao, que foi classificada como Solicitacdo, deveria ter sido reclassificada como
Pedido de Acesso a Informacgdo. As demais 92 manifestacdes ndao se enquadram como
solicitagao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

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

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, as duas Sugestdes
analisadas possuem informacdes sobre a possibilidade de ado¢cdo da medida sugerida,
conforme determinac¢do 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?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, verificou-se que nos 2 casos analisados foi dada ciéncia
ao agente objeto do elogio.

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

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacbes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 81 foram consideradas adequadas, 16 parcialmente adequadas e 03
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?

W Adequada

M Inadequada

M Parcialmente Adequada

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

Grdfico 16: Andlise das Manifestagdes - Avalia¢do Geral por Tipo

Comunicagao

Denuncia
Elogio

Reclamagdo

|
.
Simplifique
Solicitacao |/ ————=.

|

Sugestao

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

B Adequada  ® Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragdo 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. Pode ser o caso também de terem
sido realizadas diligéncias por parte da ouvidoria ou resolutividade antecipada. Observa-
se um percentual maior entre as denuncias e comunica¢des. Das 16 manifestacdes
consideradas parcialmente adequadas, 14 foram denuncias e comunicagdes.

De outro modo, as manifesta¢des 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. Verifica-se que as 3
manifestacdes consideradas inadequadas sao do tipo dendncia.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere ao fluxo de tratamento das denuncias e
comunicac0es e a protecao do denunciante, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo 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 analise realizada pela
equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & 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 03/06/2024, foi
dado um prazo de quinze dias corridos para a Ouvidoria da UFTM se manifestar acerca
das constatagGes encontradas. Em 18/06/2024 foi recebido e-mail com o Oficio
n225/2024/0UVID/Reitoria/UFTM, com as manifestacGes da UA, conforme transcrito a

seguir.

Em 24/06/2024 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.

Manifestacgao:

Senhora Superintendente,

Primeiramente, agradecemos pela avaliagdo encaminhada, pois nos ajuda no
desenvolvimento e melhoria de nossos processos de trabalho. Somos
recentemente nomeadas para os encargos de Ouvidora Geral da UFTM e
Ouvidora Setorial de Iturama - UFTM, o que torna essa avaliagdo ainda mais
importante.

Analisando os pontos que precisamos melhorar, verificamos que ha na UFTM
a Portaria Reitoria/UFTM n2 161, de 2 de junho de 2023, que estabelece
procedimentos relativos ao processo de tratamento de dentncias no ambito
da Ouvidoria da Universidade Federal do Tridangulo Mineiro. Estivemos
desatentas quanto aos devidos encaminhamentos que devem ser dados as
denuncias e passaremos a seguir o que descreve o art. 52 da citada portaria:

Art. 52 Para fins de encaminhamento a unidade ou instancia
competente, a denuncia, apds habilitada, sera classificada segundo
seu conteudo da forma a seguir:

I - dendncias envolvendo desvios de conduta ética serdo
encaminhadas a Comissdo de Etica da UFTM para a devida apuracio;

Il - denuncias envolvendo desvios de conduta e infragdes funcionais
dos servidores da UFTM serdo encaminhadas a Comissdo Permanente
de Procedimento Administrativo Disciplinar — CPPAD, a qual
promoverd a andlise e apuracdo da demanda e poderd remeter a
Comissdo de Etica quando cabivel;

Il - dendncias envolvendo responsabilidade de pessoa juridica pela
pratica de atos contra a administracdo publica, nos termos da Lei n?
12.846, de 12 de agosto de 2013, serdo encaminhadas a Pré-Reitoria
de Administracdo — PROAD para a devida apuragdo;

IV - denuncias relacionadas a transgressao disciplinar de prestador de
servigos terceirizados serdo encaminhadas a Pro-Reitoria de
Administragdo — PROAD, em relagdo a Sede, e a Diretoria de Gestdo
Administrativa — DGA/ITU, em relagdo ao Campus Universitério de
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Iturama, para providéncias pela fiscalizacdo do respectivo contrato
firmado com a empresa prestadora de servigos;

V - denuncias envolvendo descumprimento de regime disciplinar do
corpo discente da UFTM serdo encaminhadas a Comissao Disciplinar
Discente — CDD; e

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

§ 12 A Ouvidoria podera recorrer as instancias descritas nos incisos
deste artigo para dirimir eventuais duvidas acerca do
encaminhamento de dendncia.

§ 22 Em se tratando de denuncias envolvendo a alta administragao,
serdo encaminhadas a Corregedoria do Ministério da Educagdo para
analise e providéncias, observando-se o disposto no Decreto n2 3.669,
de 23 de novembro de 2000.

Da mesma forma, quando do encaminhamento dessas denuncias,
reforgaremos o cuidado para que a demanda seja enviada com a devida
protecdo a identidade do(da) denunciante, conforme legislacdo vigente e
também conforme art. 13 da citada Portaria: "Art. 13. A Ouvidoria deverd
assegurar a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do usuario ou do autor da manifestacdo, nos termos da
legislacdo vigente."

Quanto a resolutividade das demandas, estaremos em continuo contato com
os setores responsaveis pela apuragdo para proporcionar ao(a) cidaddo(a) a
resposta conclusiva quando do término de qualquer procedimento
administrativo extra Ouvidoria.

Outrossim, colocamo-nos a disposicdo para orientacbes que sejam
necessarias, bem como novas capacitagfes, para que possamos aprimorar
nosso trabalho na Ouvidoria da UFTM.

Atenciosamente,
TATIANA DE SOUZA FIGUEIREDO MARCHESI
Ouvidora Geral

Universidade Federal do Triangulo Mineiro

Analise da Equipe de Avaliagao: conforme verificado, todos os pontos foram acatados
pela UA e serdao cumpridos.

Na sequéncia, em 15/07/2024, a Ouvidoria encaminhou o Plano de Acdo,
contendo medidas para atender as deliberacGes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido ao final deste
relatdrio, no Apéndice D. Dada a apresentacdo do Plano de Ac¢do pela UA, a OGU
realizard o monitoramento de providéncias, por meio de comunicacdo oficial e/ou
realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da
implementacdo das recomenda¢bes em questdo. Ademais, a equipe de avaliagdo
realizard a identificacdo e individualizacao 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 - UFTM

Recomendagdo Agao Responsavel | Prazo para Estado Beneficio
pela implemen- atual
execucao tacao
I-Reavaliar os Aplicar o art. 52 Ouvidoria 01/07/2024 Em Proteger a
procedimentos da Portaria Geral execuc¢do | identidade do
adotados no Reitoria/UFTM n@ denunciante
tratamento de _161’ de 2 de
L. junho de 2023,
dentincias/ que estabelece
comunicagdes, procedimentos
evitando envia-las | relativos ao
para areas que ndo | processo de
sejam de apuragio, trata}mento de
conforme disposto (A:lemfnuas no
no art. 34 da ambito da
. . Ouvidoria da
Portaria Normativa Universidade
CGU n2 116/2024. Federal do
Triangulo
Mineiro.
ll-Encaminhar as Verificar se os Ouvidoria 01/07/2024 Em Proteger a
dentncias com a dados do Geral execugao | identidade do
devida protecdo denunciante denunciante
dos dados do estdo L
pseudonimizados
denunciante, de .
e aplicar
acordo com os tarjamento
artigos 32 e 39 da quando
Portaria Normativa | necessario
CGU n2116/2024.
Ill-Adotar a Reabrir as Ouvidoria 01/07/2024 | Em Garantir a
ferramenta de manifestagdes Geral execucdo | resolutividade
registro da encaminhados as das demandas
resolutividade do comlssc~>es de
apurac¢do quando
Fala.BR de forma da finalizacdo dos
adequada parao processos de
acompanhamento | apurac3o para
gerencial das informar ao
manifestagdes, demandante
conforme disposto
nos artigos 29 e 30
da Portaria
Normativa CGU n2
116/2024.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao 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.



