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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

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

Municipio: Belo Horizonte — MG.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria do IFMG, conforme disposto nos
artigos 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: 01 de outubro de 2020 a 30 de setembro de 2021.
Data de execug¢do: maio a outubro de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Minas
Gerais — IFMG, unidade
de ouvidoria integrante
do SisOuv responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado para
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias, F]
prestagao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n2
10.153/2019 e Portarias
CGU n2 581/2021 e
1.181/2020.

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 fung¢bes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
As atividades de ouvidoria estdo sendo exercidas pela
unidade avaliada — UA de modo parcialmente adequado, nos
termos do art. 77 da Portaria CGU n? 581/2021. Nesse
sentido, foram constatadas as seguintes necessidades de
adequacao e possibilidades de melhoria:
a)Falha na protegdo dos dados pessoais de manifestantes;
b)Registro de manifestagdes e tramite interno externo a
Plataforma Fala.BR;
c)Inconsisténcia na analise técnica das manifestagGes;
d)Falha no acompanhamento da Carta de Servicos aos
Usuarios;
e)Falha na elaboracdo do Relatdrio de Gestao; e
f)Auséncia da publicacdo dos resultados das enquetes dos
Conselhos de Usuarios.

Quais recomendagodes

implementadas?

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas
Gerais — IFMG as seguintes providéncias:

I.Garantir a prote¢do dos dados pessoais dos
manifestantes, implementando procedimentos que
atendam as determinagdes dos artigos 69, 1, 72, XIV e 31 da
Portaria CGU n2 581/2021 e do art. 24 do Decreto n®
9.492/2018;

Il.Garantir o registro e o tramite de todas a manifestag¢Ges
na Plataforma Fala.BR, recebidas por qualquer dos canais
disponiveis, em consonancia com o art. 12, Il, e art. 13, da
Portaria CGU n2 581/2021;

[ll.Avaliar a qualidade das respostas das areas internas as
manifestagdes de ouvidoria de acordo com os padrdes
estabelecidos nas normas da Portaria CGU n2 581/2021;

IV.Acompanhar a atualizagdo da Carta de Servigos, de
modo a evitar duplicidade de documentos no site do IFMG e
inserir as informac&es contidas nos incisos XlI, XIV e XVIII do
art. 45 da Portaria CGU n? 581/2021;

V.Produzir os relatdrios de gestdo em conformidade com o
art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021;

VI.Produzir os relatdrios das enquetes em observancia ao
art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021; e

deverdao ser



VII.Divulgar no sitio eletronico as informacgées consolidadas
das avaliagGes e das sugestoes coletadas pela Plataforma do
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, conforme
previsdo no art. 24-H, Il do Decreto n? 9.492/2018.




Lista de Siglas e Abreviaturas

CGOUV Coordenacdo-Geral de Monitoramento e Supervisdao do Sistema de Ouvidorias
CGRAI Coordenagao-Geral de Acesso a Informagao

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

IFMG Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais.
LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Prote¢dao de Dados Pessoais

OGU  Ouvidoria-Geral da Unido

QA Questionario de Avaliacdo

SIC Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA Unidade Avaliada
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RELATORIO DE AVALIAGAO
- Ouvidoria do IFMG

APRESENTACAO

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

Conforme descrito no Manual de Avaliacdao das Ouvidorias do Poder executivo
Federal (MAQ), “A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucéo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”.

A Controladoria-Geral da Unido — CGU possui competéncias elencadas no art. 49
da Lei n? 14.600/2023, como a realizacdo de atividades relacionadas a defesa do
patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da gestdo, por meio de a¢Ges de
auditoria publica, correicao, ouvidoria, prevengao e combate a corrupgao.

Instituido pelo Decreto n?2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal - SisOuv possui a CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU,
como orgao central competente para a normatizagdo e a supervisdao técnica das suas
unidades setoriais. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de supervisdo técnica, compete ao érgado central do SisOuv:

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

(..)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

Tal monitoramento se materializa, entre outras atividades, na denominada
Avaliacdo de Quvidoria, conceito este definido no MAO:

Avaliacdo de Ouvidoria é o exame independente, objetivo e pragmatico que
analisa se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade avaliada
contribuem, no ambito do 6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para a
ampliagdo do didlogo entre Estado e sociedade, para o processo de melhoria
da gestdo e prestacgdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento
da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a
corrupgao.

Trata-se, portanto, o presente trabalho, da Avaliacdo da Ouvidoria do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais - IFMG, realizada no ano de
2022 pela equipe do Nucleo de Ag¢bes de Ouvidoria e Prevencdo a Corrupgdo da
Controladoria-Geral da Unido em Minas Gerais, sob a supervisdo da Ouvidoria-Geral da
Unido, cujos preceitos e etapas estdo previstos nos artigos 77 e 78 da Portaria CGU n?
581/2021 e no MAO:

Art. 77. A Ouvidoria-Geral da Unido, no exercicio da competéncia de
supervisdo técnica, realizard anualmente avaliagbes, por amostragem, em
unidades setoriais do SisOuv, com o objetivo de verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas e de identificar questdes
gue apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicGes legais,
boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.
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Pardgrafo unico. As avaliagdes conterdo, no minimo, as seguintes etapas:
| -planejamento;

Il -interlocugdes e solicitagdes de informacdes;

[l -apresentagdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;

IV -reunido de busca conjunta de solugdes;

V -publicac¢do de relatério final de avaliagdo; e

VI -apresentac¢do de plano de acao pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendagdes consignadas no relatério, quando houver.

Art. 78. No ambito das a¢des de monitoramento da atuagdo de unidades
setoriais do SisOuv, a Ouvidoria-Geral da Unido podera realizar diligéncias e
solicitar a adogdo de providéncias, sempre que detectar falhas ou
oportunidades de melhoria no exercicio das atividades de ouvidoria.

Portanto, o conteldo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio
para orientar a proposicdo de aprimoramentos e a melhoria da gestao da ouvidoria,
além de destacar boas praticas adotadas pela UA.

A seguir, apresenta-se o objeto, o escopo, o objetivo e a metodologia utilizada
para esse trabalho, bem como a descricao da Unidade Avaliada, os achados relevantes
das analises realizadas, as recomendacdes para o aprimoramento das atividades de
ouvidoria e o plano da UA com as a¢des necessarias.

OBJETO

Este Relatério Final tem como objeto apresentar o resultado da atividade de
avaliacdo da Unidade Avaliada - UA, a Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo,
Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais, realizada no ano de 2022, nos termos do Manual
de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder executivo Federal (MAO).

OBJETIVO E ESCOPO

O escopo deste relatério engloba a avaliacdo da UA no ambito das atividades de
ouvidoria desenvolvidas durante o periodo entre maio e outubro de 2022, quando
foram realizados o levantamento situacional da UA e a andlise do tratamento de
manifestacGes e de comunicacdes de irregularidades, feito pela UA.

O objetivo é apresentar os resultados da atividade de avaliacdo da UA, no intuito
de:

i) aferir se o aparato organizacional e as atividades desenvolvidas sdo
adequadas sob a otica da legislacdo para atender as demandas dos
usuarios e capazes de subsidiar a gestdo da instituicdo a qual esta
atrelada;

ii) avaliar se o papel institucional e social desempenhado no servico
prestado ao cidaddo contribui para a ampliacdo do didlogo entre Estado
e Sociedade, a melhoria da qualidade dos servigos publicos e o
desenvolvimento de mecanismo de combate a corrupcao;

iii)  identificar os achados relevantes no ambito dos trabalhos de avaliacao;
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iv)  recomendar ajustes, quando couber; e

v) identificar boas praticas e oportunidades de melhoria.

METODOLOGIA

Para a avaliacdo da UA, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

i)  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii)  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii)  Aplicacdo do Questiondrio de Avaliacdo - QA e interlocucdes com a UA;
iv)  Elaboragdo do Relatério Preliminar de Avaliagdo;
v)  Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi)  Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii)  Elaboragdo de Plano de A¢do por parte da unidade avaliada.

As informacdes da UA foram analisadas a partir da coleta de dados no seu portal
na internet!, nos seus normativos internos, na legislacdo pertinente, no Painel
Resolveu??, no Questionario de Avaliacdo - QA, na Reunido Técnica de Apresentacdo da
Ouvidoria, nas interlocu¢des via e-mail, nos Relatdrios de Ouvidoria dos anos 2020 e
2021 e na amostra de manifestacdes e comunica¢des de irregularidades obtidas da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR. Mais detalhes desse
levantamento podem ser encontrados no Apéndice A deste relatério.

Na etapa do Relatério Situacional (Apéndice A) os trabalhos consistiram no
levantamento e analise de informac¢des sobre a UA que possibilitaram identificar o
tratamento dado as manifestacdes, a satisfagdo dos usuarios, a infraestrutura disponivel
para o desenvolvimento das atividades de ouvidoria, os sistemas informatizados
utilizados, os canais de atendimento, os fluxos de trabalho, além da existéncia de
normas afetas a UA envolvendo aspectos tais como competéncia e organiza¢ao da
ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestacGes e das comunicacdes
de irregularidades dado pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada
tendo como base todas as manifestacdes e comunicacdes de irregularidades
cadastradas e concluidas, constantes da Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/10/2020
a 30/09/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes e comunica¢des de
irregularidades com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. No total foram selecionadas 100 (cem) manifestagdes
e comunicacles de irregularidades para anadlise pela equipe de avaliacdo, cujo
tratamento e qualidade da resposta foram analisados a partir de 13 (treze) perguntas
com base na Lei n? 13.460/2017, no Decreto n? 9.492/2018 e na Portaria CGU n?
581/2021.

Em complemento, foi realizada a coleta de cépia dos documentos referentes ao
tramite interno da Ouvidoria-Geral para os responsaveis pela resposta, para obtencao
de duas amostras aleatdrias de cada tipo de manifestacdo, a fim de verificar a

! https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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observancia aos dispositivos previstos no art. 62, inciso IV e art. 10, § 79, da Lei n?
13.460/2017, no art. 24 do Decreto n29.492/2018, e nos artigos 31 e 34 da Portaria CGU
n2 581/2021.

Durante os trabalhos de campo, a equipe de avaliacdo reuniu-se por meio do
aplicativo Teams duas vezes com a titular da UA e a Chefe do Gabinete da Reitoria. A
primeira reunido ocorreu no dia 11 de abril de 2022, para apresentacdo da equipe e do
trabalho de avaliacdo, e a segunda, no dia 18 de abril de 2022, na qual a titular da UA
apresentou informacdes sobre: a) Forca de trabalho e a Estrutura fisica da Ouvidoria; b)
Funcionamento dos principais canais de atendimento disponibilizados; c¢) Quantos,
como e quais sistemas operacionais sdo utilizados; d) Fluxo de tratamento das
manifestacdes, como se dd o gerenciamento desde o recebimento até a conclusdo de
atendimento, além da captacdo de grau de satisfacdo, bem como o nivel de interacao
entre a Ouvidoria e as demais dareas técnicas, nivel de promoc¢do de mediacdo e
conciliacdo entre usuario e entidade; e) Aspectos gerais que possam dificultar ou
agregar valor na atuacao da ouvidoria.

Em seguida, foi enviado a titular da UA o Questionario de Avaliacdo — QA, cujas
perguntas estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica,
Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes
Gerais.

Em julho de 2023 foi apresentado, para a validacdo pela titular da UA, o Relatério
Preliminar, por meio do Oficio n? 9604/2023/NAOP-MG/MINAS GERAIS/CGU, com o
resultado das informagdes coletadas e analisadas. A Titular da UA manifestou-se a
respeito do Relatdrio Preliminar por meio do Oficio n2 4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG.
Em seguida, foi realizada a Reunido de busca conjunta de solu¢des para ajustamento do
plano de acdo da UA em vista das recomendagdes apresentadas.

Portanto, executadas todas as etapas anteriores, apresenta-se este Relatério
Final de Avaliacao.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia
e Tecnologia de Minas Gerais - IFMG, entidade vinculada ao Ministério da Educacdo e
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central do SisOuv, a
OGU/CGU.

A comunidade académica do IFMG totaliza 20.733 pessoas, divididas por 18.129
estudantes e 2.604 servidores efetivos e tempordrios, funcionarios terceirizados e
estagidrios.

A UA foi criada por meio da Portaria n? 68/ 2014, e esta diretamente vinculada a
Reitoria do IFMG. Suas competéncias estdo definidas no Regimento Geral, no art. 31 da
Resolu¢do n2 20/2021:

| — estimular a participagao social, receber, examinar e encaminhar e tratar
reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias;

Il — acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais,
informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes orientagao,
informacdo e resposta;
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Il — organizar, analisar e interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas,
através de estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos usuarios dos
servigos prestados;

IV — propor soluges e oferecer recomendagdes, visando a melhoria dos
servigos prestados e com relagdo as manifestacGes recebidas;

V — aprimorar os canais de comunicagdo com o publico interno e externo;

VI — coordenar e supervisionar os trabalhos de ouvidoria nas unidades
descentralizadas, observando as diretrizes, normas e orientagbes emanadas
pelos drgaos competentes.

A UA possui sede na cidade de Belo Horizonte, onde funciona a Ouvidoria-Geral
do IFMG, e conta com “Ouvidorias Locais” em 17 (dezessete) dos seus 18 (dezoito) campi
distribuidos no estado de Minas Gerais. Essas ouvidorias locais exercem atividades de
ouvidoria por meio de servidores do IFMG denominados “Ouvidores Locais”, que nao
possuem dedicagdo exclusiva a UA.

A Plataforma Fala.BR é utilizada como canal predominante de recebimento de
manifestacdes e comunicag¢bes de irregularidades pela UA, cabendo a titular da UA
receber e distribui-las para as “Ouvidorias Locais”, quando demandar respostas por
parte de gestores lotados nos campi, e para os demais setores lotados na sede do IFMG.

Embora a UA disponibilize os canais de telefone e de e-mail para o fornecimento
de orientacdes, esclarecimentos de duvidas e agendamento para atendimento
presencial, eventualmente também recebe manifestacdes nesses canais.

Utiliza, ainda, video chamadas quando se fazem necessdrias em funcdo da
distancia dos manifestantes que requerem atendimento presencial e a Ouvidoria-Geral,
bem como para as mediacdes das Camaras de Mediacdo e Conciliacdo de Conflitos
envolvendo demandantes dos seus campi.

Para o tramite interno das manifestacdes, durante o periodo analisado, a UA
utilizou o e-mail institucional.

Em andlise dos dados do Painel Resolveu?, considerando o periodo de
01/10/2020 a 30/09/2021, observa-se o registro de 123 (cento e vinte e trés)
manifestacdes e comunicagdes de irregularidades. Dessas, 13 (treze) foram arquivadas
e 107 (cento e sete) foram respondidas no tempo médio de 14 (quatorze) dias. Portanto,
a UA apresenta 96% de cumprimento do prazo estabelecido pelo art. 16 da Lei n. 13.460,
de 26 de junho de 2017.

Das manifestacbes e comunica¢des de irregularidades respondidas, a grande
maioria corresponde aos tipos Reclamagdo (35 - 32,70%) e Solicitagdo (31 - 28,97%). Os
assuntos mais frequentes sao:

e Universidades e Instituicoes (11)
e Certificados e Diplomas (9)

e Conduta Docente (9)

e Educacdo Superior (7)

e LicitacGes (7)

Quanto a satisfacdo do servico publico prestado pela UA, das 23 (vinte e trés)
respostas registradas pelos cidaddos a esse respeito na Plataforma Fala.BR, observa-se
um indice de satisfacdo média de 46,74%, com o seguinte detalhamento:
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[ ]

1) Muito Insatisfeito (43,48%)
2) Insatisfeito (8,70%)

3) Regular (4,35%)

4) Satisfeito (4,34%)

5) Muito Satisfeito (39,13%)

No tratamento das manifestacdes e comunicacdes de irregularidades registradas
pelos usudrios na Plataforma Fala.BR, a avaliacdo geral da amostra selecionada do
periodo, considerando as quatro dimensGes analisadas (Prazo de atendimento da
manifestacdo, Satisfacdo do usudrio, Qualidade no tratamento da manifestacdo e
Qualidade da resposta conclusiva), mostra um bom desempenho da UA, de 87%,
composto pela categoria classificatdria “Adequada” utilizada para a analise técnica para
classificar a aderéncia da UA as determinagdes do Decreto n? 9.492/2018 e as
orienta¢des normativas no SisOuv contidas na Portaria CGU n? 581/2021.

Contudo, observa-se a possibilidade de melhoria no tratamento dado pela UA
em 7% das manifestacdes e comunicacOes de irregularidades (Parcialmente adequadas)
e a necessidade de adequacdo a norma em 6% das manifestacdes e comunicacdes de
irregularidades (Inadequadas).

Diante do exposto, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias
identificadas, apontadas a seguir.

RESULTADOS DAS ANALISES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na UA:

1.Necessidades de Readequacao e Possibilidades de Melhorias

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

1.1.Falha na protecao dos dados pessoais do manifestante

Durante a andlise de uma amostra aleatéria de dois casos de cada tipo de
manifestagao contida na amostra inicial obtida da Plataforma Fala.BR, identificou-se
uma falha na protecdo dos dados pessoais de um manifestante. No caso NUP
23546.XXXXXX/2020-XX, constatou-se que o nome da manifestante ndo foi
devidamente protegido durante o encaminhamento, por e-mail, da Ouvidoria Geral para
o setor responsavel. Essa falta de protecdo vai contra o disposto no art. 69, Il, da Portaria
CGU n? 581/2021 e do art. 24 do Decreto n? 9.492/2018, o qual estabelecem a
necessidade de resguardar a identidade dos manifestantes.

Em outro caso analisado, NUP 23546.XXXXXX/2020-XX, constatou-se que a UA
tratou a comunicacdo de irregularidade como reclamacdo e, na resposta conclusiva,
informou ter lido a denuncia para o acusado e, a partir disso, os fatos foram esclarecidos.
Essa abordagem ndo esta de acordo com as disposicdes dos artigos 19, V, e 21 da
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Portaria CGU n2 581/2021. Além disso, a leitura do texto registrado pelo usuario para o
acusado possui potencial de identificar o denunciante, especialmente em casos que
envolvem relagdes interpessoais, o que esta em desacordo com os artigos 79, XIV, e 31
da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 24 do Decreto n? 9.492/2018.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que Ihes sejam
atribuidas por norma especifica:

(..)

XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

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

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

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

§ 32 A protecdo a identidade independe de prévia habilitagdo da denlncia
pela unidade do SisOuv.

Decreto n2 9.492/2018

Art. 24. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal assegurardo a prote¢do da identidade e dos elementos que
permitam a identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da
manifestagdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Paragrafo Unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente
publico as penalidades legais pelo seu uso indevido.

1.2.Registro de manifestagdes e tramite externo a Plataforma Fala.BR

A UA informou que a Plataforma Fala.BR é o principal canal para receber
manifestacdes, mas também receber manifestacdes por meio dos Ouvidores Locais,
tanto por meio de atendimentos presenciais, como por e-mail ou telefone.

No entanto, com base nas informacdes coletadas por meio do Questionario de
Avaliacdo — QA, a titular da ouvidoria declarou que ndo possui controle sobre todos os
atendimentos realizados fora do Fala.BR, ndo havendo garantia de que os atendimentos
feitos pelos Ouvidores Locais sejam registrados na Plataforma Fala.BR. Essa situacdo
encontra-se em discorddncia com as disposi¢ées do art. 13 da Portaria CGU n2581/2021.

Art. 13. As manifestacOes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:
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| - as manifestacOes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de
ouvidoria serao digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que
se refere o caput; e (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Il - as manifestacGes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e
inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 12 Na transcricdo de manifestagGes a que se refere o inciso Il do caput, as
unidades do SisOuv observardo as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestagdo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos
para manifestacdes com tipologias, assuntos ou o6rgdos e entidades
destinatarios distintos. (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 22 No ato de registro da manifestagdo com cadastro, cabe a unidade de
ouvidoria informar ao manifestante o numero de protocolo e informagdes
para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacdo. (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 32 Outras unidades do 6rgdo ou entidade que forem instadas pelos usudrios
a receber manifestagdes, presencialmente ou por escrito, deverdao promover
seu pronto encaminhamento a ouvidoria.

§ 42 A autorizagdo prévia do usuario é necessaria para a criacdo de cadastro
ou para a vinculagdo de manifestacdo a cadastro ja existente. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 52 Na auséncia da autorizagdo a que se refere o § 42, a manifestagao devera
ser registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica
para registro de manifestagdo sem autorizagdo para atribuicdo de cadastro
ao cidaddo, conforme orientagdes operacionais constantes do manual da
Plataforma Fala.BR. (inserido pela Portaria CGU n? 3.126/2021)

Constatou-se ainda que a UA utiliza o e-mail institucional para o tramite interno
das manifestacOes e das comunicacdes de irregularidades recebidas. Isso implica em
procedimentos realizados fora da Plataforma Fala.BR, o que pode resultar em acoes
insuficientes de mitigacbes de riscos para garantir a restricdio adequada aos dados
pessoais dos usuarios, impedindo que terceiros ndo autorizados tenham acesso a esses
dados.

Ha que se frisar que as manifesta¢des, sobretudo as denuncias, e as
comunicac¢0Oes de irregularidades devem ser encaminhadas exclusivamente aqueles que
tenham estrita necessidade de conhecé-las, ou seja, a pessoa formalmente designada
nos normativos internos do drgdo/entidade. O e-mail é um sistema de comunicagdo
eletrénico onde n3ao ha ferramenta de restricdo as mensagens apenas para agentes
autorizados como ocorre com a Plataforma Fala.BR. Portanto, nos termos do § 12 do art.
19 da Portaria CGU n? 581/2021, a UA deve se empenhar para mitigar os riscos
associados ao tramite de dendncias e de comunicacdes de irregularidades, utilizando a
Plataforma Fala.BR:

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis 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.

Um exemplo da concretizacdo do risco envolvido no encaminhamento de
manifestacGes por e-mail para as areas internas foi descrito no item 1.1 deste relatério.
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Foi identificado um incidente em que o nome da manifestante foi exposto durante o
encaminhamento da manifestacdo a drea responsavel por fornecer uma resposta,
resultando no descumprimento a protecdo das informacdes pessoais do usuario
prevista no art. 62, IV, da Lei n? 13.460/2017.

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:

(..)

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n? 12.527, de
18 de novembro de 2011;

Da mesma forma, o rastreamento adequado das manifesta¢cdes ndo é possivel
com a utilizagdo do e-mail quando ndo houver mencao explicita do protocolo
correspondente no campo “assunto”. Um risco importante a considerar é exclusao das
mensagens sem que tenha sido feito o backup da caixa de e-mail do agente emissor ou
receptor.

Portanto, as evidéncias coletadas durante a avaliagdo demonstram que a UA ndo
atende aos requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos no § 12 do art. 19 da
Portaria CGU n2581/2021. Isso se deve a forma como o recebimento das manifestacdes
estd sendo realizado, fora da Plataforma Fala.BR e sem garantia do registro,
contrariando o estabelecido pelo art. 13 da mesma portaria. Ademais, o uso do sistema
de e-mail institucional para o tramite das manifestacGes e comunicacdes de
irregularidades para as areas responsaveis pela resposta ou apuragao representa um
risco de acesso por terceiros nao autorizados as informacgdes pessoais do manifestante,
em discordancia ao 69, 1V, da Lei n? 13.460/2017. Por fim, o encaminhamento de
manifestagdes por e-mail dificulta ou pode impossibilitar o rastreamento das
informacdes, seja pelo risco da exclusdo das mensagens ou pela auséncia de
identificacdo dos protocolos nas mensagens.

1.3.Inconsisténcia na analise técnica das manifestagoes

Segundo os parametros da Portaria CGU n? 581/2021, a andlise técnica das
respostas proferidas pela UA na amostra de 100 (cem) manifesta¢cdes e comunicacdes
de irregularidades obtidas da Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/10/2020 a
30/09/2021, identificou as seguintes inconsisténcias:

Nas Comunicagoes de Irregularidade, cuja analise técnica dada pela UA foi classificada
como “Inadequada”:

Comunicagdes tratadas como reclamagdo nas quais a resposta conclusiva ndo
considerou a determinacdo do art. 21 da Portaria CGU n2 581/2021 e, por isso, com
auséncia do conteudo previsto pelo inciso V do art. 19 da referida portaria.

Nas manifestagdes do tipo Reclamagdo, cuja analise técnica dada pela UA foi
classificada como “Parcialmente Inadequada” ou “Inadequada”:

Auséncia na resposta conclusiva do conteddo minimo previsto art. 13 da
Instru¢do Normativa CGU n2 5/2018 vigente a época, agora com a vigéncia da Portaria
CGU n? 581/2021, visto que o tratamento da manifestacdo ocorreu durante a sua
vigéncia.
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Auséncia na resposta conclusiva do conteddo minimo previsto art. 13 da
Instru¢do Normativa CGU n2 5/2018 vigente a época, agora com a vigéncia da Portaria
CGU n? 581/2021, visto que o tratamento da manifestacdo ocorreu durante a sua
vigéncia.

Com teor de solicitacdo, a manifestacao foi tratada como reclamacao; portanto,
parte da resposta conclusiva estd desacordo com o conteldo previsto no inciso Il do
art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

Auséncia na resposta conclusiva do conteudo previsto no inciso Il do art. 19 da
Portaria CGU n? 581/2021.

Nas manifestagbes do tipo Solicitacdo, cuja andlise técnica dada pela UA foi
classificada como “Inadequada”:

Auséncia de conteudo relacionado ao teor da demanda na resposta, em
desacordo com os artigos 10 e 11 da IN 5/2018, vigente a época, agora com a vigéncia
da Portaria CGU n2 581/2021, visto que o tratamento da manifesta¢do ocorreu durante
a sua vigéncia.

1.4.Falha no acompanhamento da Carta de Servicos aos Usuarios

O acompanhamento da Carta de Servicos ao Usuarios é uma das atividades de
ouvidoria previstas pelo art. 72 da Portaria CGU n? 581/2021 e deve ser realizada
juntamente com os gestores dos servicos, conforme prevé o art. 43 da Portaria CGU n?
581/2021.

Em pesquisa no Portal do IFMG na internet verificou-se que o acesso a “Carta de
Servicos ao Cidadao”, datado de 20 de julho de 2022, pode ser feito por meio da se¢ao
Acesso a Informacado>Institucional. Por outro lado, ao acessar a pagina da UA foi possivel
encontrar a versao mais atualizada da carta, datada em 04 de outubro de 2022. Nessa
ultima versao, foram observadas algumas lacunas em relagdo ao atendimento das
informagdes minimas exigidas no art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021. S3o elas relativas
a:

a) inciso XIl — aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes;

b) Inciso XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das
etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacao do servico solicitado; e

c) Inciso XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel.

1.5.Falha na elaborag¢ao do Relatério de Gestao

N3ao foi possivel observar no Relatério de Janeiro de 2022, referente ao segundo
semestre do ano de 2021, as informacgdes previstas nos incisos Ill e IV do art. 52 da
Portaria CGU n? 581/2021 referentes as analises dos motivos principais das
manifestacdes e dos problemas recorrentes, bem como o relato das solu¢cdes adotadas
pelos gestores dos servicos.
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Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

Portanto, esse relatério atende parcialmente aos critérios previstos no Art. 52 da
Portaria CGU n2 581/2021. Nesse sentido, o art. 51 da referida portaria apresenta um
roteiro para a adequacao dos relatérios da UA:

Art. 51. Os relatérios produzidos deverdo ser elaborados de forma objetiva e
sucinta, observando, sempre que possivel, a seguinte estrutura minima:

| - sumdrio executivo, no qual a unidade apresentard os principais dados
agregados, bem como as principais conclusdes;

Il - introducdo, na qual a unidade apresentara o escopo do relatério, ativos
informacionais utilizados e eventual metodologia adotada;

Il - analise quantitativa, na qual a unidade apresentara a analise quantitativa
desagregada dos dados coletados e tratados, apontando correlagdes
porventura existentes;

IV - andlise qualitativa, na qual a unidade apresentard a andlise do contetdo
das informagdes coletadas, a fim de informar, no minimo:

a) falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo
critérios de impacto e ocorréncia ou probabilidade, ou outro critério definido
em comum acordo com as unidades que consumirdo a informacéao;

b) problemas e hipdteses validadas de suas respectivas causas; e
c) possiveis solugBes para as causas referidas na alinea "b", quando cabivel; e

V - conclusdo, na qual a unidade apresentara sucintamente os problemas
identificados nas etapas de analise e suas possiveis solugcdes

1.6.Auséncia da publicacdao dos resultados das enquetes dos Conselhos de Usuarios
O art. 79, VIII, da Portaria CGU n2 581/2021 prevé as seguintes atividades a serem
exercidas pela ouvidoria em relagdo ao Conselho de Usuarios.

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

(...)

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as a¢Ges de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

Em complemento, o do art. 24-H, Il, do Decreto n29.492/2018 prevé a publicacido
em sitio eletr6nico das informacdes coletadas nessas atividades, bem como das
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avaliacbes e das sugestOes coletadas pela Plataforma do Conselho de Usudrios de
Servigos Publicos.

Contudo, mesmo tendo sido informado pela titular da UA que foram realizadas
trés (03) enquetes, até o momento da realizagdo desta avaliacdo ndo foi possivel
observar o cumprimento total dos dispositivos acima, devido a falta da consolidacao e
da publicacdo dos dados coletados nessas enquetes.

Diante dessas evidéncias, verifica-se o ndo atendimento a alinea “d” do art. 72
da Portaria CGU n2 581/2021 e do inciso Il do art. 24-H do Decreto n? 9.492/2018.

RECOMENDACOS

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados das Andlises, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do IFMG, em ordem de prioridade:

1) Garantir a protecdio dos dados pessoais dos manifestantes,
implementando procedimentos que atendam as determinag¢des dos
artigos artigo 62, Il, 72, XIV, e 31 da Portaria CGU n2 581/2021 e do art.
24 do Decreto n? 9.492/2018;

2) Registrar todas a manifesta¢cdes na Plataforma Fala.BR, recebidas por
qualquer dos canais disponiveis, em consonancia com o art. 12, inciso Il,
e art. 13, da Portaria CGU n2 581/2021, e Implementar o Plano de Agdo
para a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para todos os tipos de manifestacdo, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando, também,
a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas, para garantir
os requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos no § 12 do art. 19
da Portaria CGU n2 581/2021;

3) Auvaliar a qualidade das respostas das areas internas as manifestacdes de
ouvidoria, prestando a devida orientacdo para que o atendimento aos
usuarios seja realizado de forma satisfatoria e resolutiva, de acordo com
os padrdes estabelecidos nas normas da Portaria CGU n2 581/2021;

4) Acompanhar a atualizagao da Carta de Servigos, de modo a evitar
duplicidade de documentos no site do IFMG e inserir as informacdes
contidas nos incisos Xll, XIV e XVIIl do art. 45 da Portaria CGU n?
581/2021;

5) Produzir os relatérios de gestdo em conformidade com o art. 52 da
Portaria CGU n2 581/2021;

6) Produzir os relatérios com os resultados das enquetes realizadas pelo
Conselho de Usudrios, conforme o art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021;
e

7) Divulgar no sitio eletronico as informacgGes consolidadas das avaliacbes e
das sugestdes coletadas pela Plataforma do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos, conforme previsao no inciso Il do art. 24-H do Decreto
n2 9.492/2018.
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CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve como objetivo verificar se as atividades de
ouvidoria executadas pela UA, a Ouvidoria do Instituto Federal de Minas Gerais — IFMG,
estdo sendo adequadamente exercidas, nos termos do art. 77 da Portaria CGU n?
581/2021, bem como identificar questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribuicdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento
de suas atividades.

De modo geral, a avaliacdo constatou que as atividades de ouvidoria estdo sendo
exercidas de forma parcialmente adequada, segundo as normas previstas pela Lei n2
13.460/2017, pelo Decreto n? 9.492/2018 e pela Portaria CGU n2 581/2021.

As inconsisténcias e falhas mencionadas devem ser corrigidas pela UA, a fim de
garantir o cumprimento das atribuicGes previstas por lei e aprimorar o atendimento a
sociedade e o subsidio a gestdo do Instituto Federal de Minas Gerais — MG.
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Apéndice A

Relatdrio Situacional

1. Estrutura Organizacional

A Unidade Avaliada - UA é a Ouvidoria do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia
e Tecnologia de Minas Gerais — IFMG, que integra como unidade setorial o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgao central é a Controladoria-

Geral da Unido — CGU.

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais — IFMG
pertence a Rede Federal de Educacgao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica vinculada ao
Ministério da Educacdo, instituida pela Lei n? 11.892/2008, e possui os seguintes

objetivos:

Art. 72 Observadas as finalidades e caracteristicas definidas no art. 6o desta
Lei, sdo objetivos dos Institutos Federais:

| - ministrar educagdo profissional técnica de nivel médio, prioritariamente na
forma de cursos integrados, para os concluintes do ensino fundamental e
para o publico da educagdo de jovens e adultos;

Il - ministrar cursos de formacdo inicial e continuada de trabalhadores,
objetivando a capacitacdo, o aperfeicoamento, a especializacdo e a
atualizagdo de profissionais, em todos os niveis de escolaridade, nas areas da
educacgao profissional e tecnoldgica;

Il - realizar pesquisas aplicadas, estimulando o desenvolvimento de solugdes
técnicas e tecnoldgicas, estendendo seus beneficios a comunidade;

IV - desenvolver atividades de extensdo de acordo com os principios e
finalidades da educagdo profissional e tecnoldgica, em articulagdo com o
mundo do trabalho e os segmentos sociais, e com énfase na producdo,
desenvolvimento e difusdo de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos;

V - estimular e apoiar processos educativos que levem a geragdo de trabalho
e renda e a emancipagao do cidaddo na perspectiva do desenvolvimento
socioecon6mico local e regional; e

VI - ministrar em nivel de educagdo superior:

a) cursos superiores de tecnologia visando a formacdo de profissionais para
os diferentes setores da economia;

b) cursos de licenciatura, bem como programas especiais de formacdo
pedagdgica, com vistas na formagdo de professores para a educagdo basica,
sobretudo nas areas de ciéncias e matematica, e para a educagdo profissional;

c) cursos de bacharelado e engenharia, visando a formacgao de profissionais
para os diferentes setores da economia e areas do conhecimento;

d) cursos de pds-graduacdo lato sensu de aperfeicoamento e especializacdo,
visando a formacdo de especialistas nas diferentes areas do conhecimento; e

e) cursos de pds-graduacdo stricto sensu de mestrado e doutorado, que
contribuam para promover o estabelecimento de bases sdlidas em educagao,
ciéncia e tecnologia, com vistas no processo de geragdo e inovagdo
tecnoldgica.

O IFMG rege-se pelos seguintes normativos internos, conforme o art. 22 do seu
Estatuto aprovado pela Resolugdo n? 12/2018:
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|. Estatuto;

Il. Regimento Geral;

Ill. Resolugdes do Conselho Superior;
IV. Atos da Reitoria, e

V. Regulamentos especificos dos campi.

Sua estrutura organizacional, segundo o Regimento Geral disposto na Resolucao
n2 20/20213, é composta pelas seguintes unidades:

. Orgdos Colegiados

a) Conselho Superior e Colégio de Dirigentes (6rgdos superiores); e
b) Demais érgaos colegiados.

II. IFMG-Reitoria

a. Gabinete; e

b. Pro-Reitorias

Ill. Unidades Descentralizadas

a) Campi;

b) Campi avancados;

c) Polo de Inovacao.

Conforme o Pardgrafo Unico do art. 12 do Regimento Geral, a Unidade de
Reitoria como Orgdo executivo e as unidades descentralizadas terdo
regimentos internos préprios. No art. 82 é detalhada a unidade Reitoria, na
qual vincula-se a Ouvidoria, conforme abaixo:

1. IFMG — Reitoria

1.1. Gabinete

1.2 Pré-Reitoria de Ensino

1.3 Pré-Reitoria de Pesquisa, Inovagdo e Pds-Graduagdo
1.4 Pré-Reitoria de Extensdo

1.5 Pré-Reitoria de Administragdo e Planejamento
1.6 Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas

1.7 Diretoria de Desenvolvimento Institucional
1.8 Diretoria de Tecnologia da Informacao

1.9 Diretoria de Comunicagao

1.10 Auditoria Interna

1.11 Ouvidoria

1.12 Procuradoria Federal

1.13 Corregedoria*

A comunidade académica do IFMG totaliza 20.733 pessoas, divididas por 18.129
estudantes e 2.604 servidores efetivos e tempordrios, funcionarios terceirizados e

3 Revogou a Resoluc¢io n? 15, de 15 de junho de 2016 com o Regimento Geral do IFMG.
4 Criada em 2018, por meio da Portaria IFMG n2 504 de 24 de maio de 2018.
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estagiarios.> Em termos da organizacdo da sua infraestrutura contabiliza, além da
Reitoria em Belo Horizonte, 18 campi no estado de Minas Gerais, e o Polo de Inovagao
Formiga, credenciado pela Empresa Brasileira de Pesquisa e Inovacdo Industrial —
Embrapi, em 2015, conforme o quadro a seguir:

Estruturas Organizacionais do IFMG

IFMG - Reitoria IFMG Resolugdo n® 02 de 10/03/2022
Campus Avangado Arcos CAAR Resolugdo n® 20 de 10/12/2020
Campus Avangado Conselheiro Lafaiete CACL Resolugdo n® 24 de 10/12/2020
Campus Avancado Ipatinga CAIP Resolugdo n® 26 de 10/12/2020
Campus Avancado Itabirito CAIT Resolugdo n® 27 de 10/12/2020
Campus Avangado Piumhi CAPI Resolugdo n® 30 de 10/12/2020
Campus Avancado Ponte Mova CAPM Resoclugao n® 31 de 10/12/2020
Campus Bambui CBA Resolugdo n® 21 de 10/12/2020
Campus Betim CBT Resolugdo n® 22 de 10/12/2020
Campus Congonhas CCo Resolugdo n® 03 de 10/03/2022
Campus Formiga CFO Resolugdo n® 02 de 12/03/2021
Campus Governador Valadares cGv Resolugdo n® 13 de 30/08/2021
Campus Ibirité CIB Resolugdo n® 25 de 10/12/2020
Campus Ouro Branco COB Resolugdo n® 11 de 23/06/2021
Campus Ouro Preto COoP Resolugdo n® 04 de 10/03/2022
Campus Ribeirdo das MNeves CRN Resolugdo n® 32 de 10/12/2020
Campus Sabara CSA Resolugdo n® 33 de 10/12/2020
Campus Santa Luzia C5L Resolugdo n® 14 de 30/08/2021
Campus 530 Jodo Evangelista 5] Resolugdo n® 34 de 10/12/2020
Polo de Inovagao POLO Resolugdo n® 35 de 10/12/2020

2. Unidade Avaliada

A Ouvidoria do IFMG foi criada por meio da Portaria n2 686/2014 e, conforme o
art. 31 do Regimento Geral, esta vinculada a unidade IFMG-Reitoria e consiste na
“unidade organizacional responsavel por aprimorar os canais de comunicacao do IFMG
com a comunidade e auxiliar no aperfeicoamento dos servicos prestados no ambito
institucional”.

Portanto, observa-se a adequagdo, mesmo anteriormente, ao art. 92 do Decreto
n2 9.492/2018, que prevé que “A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal serd, de preferéncia, diretamente subordinada a autoridade maxima
do 6rgdo ou da entidade da administracdo publica federal (...)".

5> Informac3o obtida em setembro de 2022 por meio de consulta & Ouvidora.
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O levantamento de informacgdes sobre a UA foi realizado a partir pesquisas no
sitio da UA https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria®, na Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel
Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), em reunides e contatos por

e-mail com a Ouvidora do IFMG e por um Questionario de Avaliagao — QA.

2.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do | Autarquia

érgao

Data de criagcdo 20/05/2014

E-mail ouvidoria@ifmg.edu.br

Pagina na Internet

https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria

Canais de atendimento

Fala.BR, atendimento presencial, videochamada, telefone e e-
mail.

Ouvidoria Geral - Reitoria

E
ndereco Av. Prof. Mario Werneck 2590, 112 Andar, Buritis, Belo
Horizonte/MG - CEP 30575180
Telefone (31) 25135162

Ouvidora Geral

Marina Lindaura Maranha Contarine

Servidora efetiva

Experiéncia de até 02 anos em ouvidoria

Designada em 25/03/2022 (Portaria 353/2022 do IFMG) e
aprovada pela CGU em 28/03/2022 (Oficio CGU n2
4193/2022/NAOP-MG/Minas Gerais/CGU - SEI/CGU - 2321308).

2.2 Competéncias

As competéncias da UA estao definidas no art. 32 do Regimento Geral:

| — estimular a participagdo social, receber, examinar e encaminhar e tratar
reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias;

Il — acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais,
informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes orientagdo,
informacado e resposta;

IIl — organizar, analisar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas,
através de estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos
servigos prestados;

IV — propor solucdes e oferecer recomendagdes, visando a melhoria dos
servigcos prestados e com relagdo as manifestacdes recebidas;

V — aprimorar os canais de comunicacdo com o publico interno e externo;

6 Acessos realizados nos meses de marco a abril de 2022.
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VI — coordenar e supervisionar os trabalhos de ouvidoria nas unidades
descentralizadas, observando as diretrizes, normas e orientagdes emanadas
pelos érgdos competentes.

Em analise com o art. 10 do Decreto n2 9.492/2018, nota-se, portanto, que as
competéncias descritas da UA no Regimento Geral do IFMG, mesmo que efetivamente
realizadas, encontram-se aquém das competéncias estipuladas pelo referido decreto no
tocante a; i) prestar informagdes ao érgao central do SisOuv, a CGU, “a respeito do
acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de
ouvidoria”; e ii) “divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais”.

Apds a ciéncia dessa observagao pela equipe de avaliagao, a UA informou, por
meio do Oficio n2 4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG, que na préxima revisdo do Regimento
Geral do IFMG, solicitard a atualizagdo quanto aos aspectos indicados.

Ademais, para fins da garantia de direitos dos seus usuarios, observa-se a
necessidade de atualizacdo das competéncias descritas da UA no Regimento Geral do
IFMG de acordo com o previsto no art. 62, inciso Il, da Portaria CGU n2 581/2021, em
relacdo a promocdo da “protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos
termos da Lei n? 13.709/2018".

Na Portaria IFMG n2 686/2014, que cria a Ouvidoria-Geral e o cargo de Ouvidor,
sao estabelecidas as seguintes atribuigdes:

Art. 42 - O Ouvidor devera:

| — receber, examinar e encaminhar as reclamagdes, sugestdes, elogios e
denuncias, referentes ao desenvolvimento das atividades exercidas pelos
servidores e discentes desta Instituicdo.

Il - acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais mais
pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes
orientacdo, informacdo e resposta;

Il - identificar e interpretar o grau de satisfacdo dos usuarios com relacdo aos
servigos publicos prestados;

IV = propor solugGes e oferecer recomendagdes as instancias pedagdgicas e
administrativas, visando a melhoria dos servigos prestados.

V - realizar, no ambito de suas competéncias, a¢Ges para apurar a
procedéncia das reclamagdes e denuncias, assim como eventuais
responsabilidades, com vistas a necessidade ocasional de instauragdo de
sindicancias, auditorias e procedimentos administrativos pertinentes;

VI - requisitar fundamentalmente, por meio formal e quando cabiveis,
informacgdes junto aos setores e as unidades do IFMG;

VIl — revisar, organizar, documentar e providenciar publicagdo no Boletim
Interno os procedimentos relacionados a sua area;

VIII — executar outras fungdes que, por sua natureza, lhes estejam correlatas
ou lhe tenham sido atribuidas;

IX — organizar e interpretar o conjunto das manifestacbes recebidas e
elaborar pesquisas para monitoramento do nivel de satisfacdo dos cidad3os,
dando conhecimento ao Gabinete do Reitor;
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X = contribuir para a disseminacdo de formas de participacdo popular no
acompanhamento e na fiscalizagdo da prestagdo de servigos publicos do
Instituto.

Xl — no exercicio de suas func¢Oes, devera guardar sigilo das informagGes
levados ao seu conhecimento.

Paragrafo unico — as reclamagbes, sugestOes, elogios e denuncias
encaminhadas diretamente aos érgdos e entidades vinculadas ao Instituto
deverdo ser tratadas pelos érgdos vinculados sem interferéncia do Ouvidor,
exceto quando explicitamente solicitado por uma das partes.

2.3 Normativos Internos

O art. 42 da Lei n2 13.460/2017 determina que o atendimento do usuario sera
realizado de forma adequada, observado dentre os principios da administragdo publica
o da transparéncia. Nessa esteira, no portal do IFMG encontram-se os seguintes
normativos e documentos relacionados a implementacdo e ao desenvolvimento das
atribuicdes da UA:

e Portaria 686/2014 do IFMG (Criacdo da Ouvidoria-Geral e o cargo de
Ouvidor);

e Portaria 353/2022 do IFMG (Nomeacgdo da Ouvidora-Geral);

e Resolucdo IFMG n220/2021 (Regimento Geral do IFMG)®;

e Portaria IFMG n2 845/2021 (Regimento Interno da Reitoria do IFMG);

e Portaria IFMG n2 7 959/2020 (Camaras de Conciliagdo e Mediacdo de
Conflitos);

e Portaria IFMG n2 398/2021 (Designa integrantes das Camaras);

e Ata da 312 Reunido Extraordindria do Colégio de Dirigentes do IFMG
(Realizacdo da primeira enquete do Conselho de Usuarios e da
importancia do engajamento de voluntarios como conselheiros);

e Ata da 62 Reunido Extraordindria _do Conselho Superior do IFMG
(Realizagdo da primeira enquete do Conselho de Usudrios e da
importancia do engajamento de voluntarios como conselheiros); e

e Noticia do 22 Encontro de Ouvidorias do IFMG.

Em acréscimo, apds reunidao técnica com a UA foi informado que estd em
andamento a elaboracdo do Regulamento das Atividades de Ouvidoria do IFMG,
conforme a Portaria IFMG n2 215/2022, acima listada, que dispde sobre a instituicdo da
Comissdo de Regulamentacdo das Atividades de Ouvidorias no IFMG, bem como foi
apresentada a Ata da 1a Reunido Ordinaria das Quvidorias do IFMG, realizada em 27 de
julho de 2021. Posteriormente, foi apresentada a Minuta de Portaria n2 107, de 13 de
julho de 2022, que dispGe sobre Regulamento das Atividades de Ouvidoria do IFMG.

2.4 Forga de trabalho e Estrutura Fisica
A Ouvidoria do IFMG é composta pela Ouvidoria-Geral, situada em uma sala de
atendimento no 112 Andar da Reitoria em Belo Horizonte e compartilhada com a

27


https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria/Portaria6862014CriaodaOuvidoriaGeraldoIFMG.pdf
https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria/portaria_353_2022_ouvidora_ifmg.pdf
https://www.ifmg.edu.br/portal/diretoria-de-desenvolvimento-institucional-ddi/estruturaseregimentos/regimentos/RESOLUON20DE08DEOUTUBRODE2021RegimentoGeraldoIFMG.pdf
https://www.ifmg.edu.br/portal/diretoria-de-desenvolvimento-institucional-ddi/estruturaseregimentos/portaria-no-845-de-20-de-dezembro-de-2021-regimento-interno-ifmg-reitoria.pdf
https://www.ifmg.edu.br/portal/noticias/portaria-institui-camaras-de-conciliacao-e-mediacao-de-conflitos-no-ifmg/portaria-959-2020-criacao-das-camaras-de-conciliacao-do-ifmg.pdf
https://www.ifmg.edu.br/portal/noticias/portaria-institui-camaras-de-conciliacao-e-mediacao-de-conflitos-no-ifmg/Portaria3982021DesignaoCmarasdeConciliao.pdf
https://www.ifmg.edu.br/portal/acesso-a-informacao/colegio-de-dirigentes/atas/reunioes-2021/ata-da-31a-reuniao-extraordinaria-do-colegio-de-dirigentes-18-10-2021/view
https://www.ifmg.edu.br/portal/sobre-o-ifmg/conselho-superior/atas/reunioes-gestao-2019-2023/ata-da-6a-reuniao-extraordinaria-do-conselho-superior-27-10-021/view
https://www.ifmg.edu.br/portal/noticias/2o-encontro-de-ouvidorias-do-ifmg
https://cgugovbr-my.sharepoint.com/personal/silvana_araujo_cgu_gov_br/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fsilvana%5Faraujo%5Fcgu%5Fgov%5Fbr%2FDocuments%2FAvalia%C3%A7%C3%A3o%20de%20Ouvidorias%20Federais%20%2D%202022%2FIFMG%2FDocumentos%20e%20Legisla%C3%A7%C3%A3o%2FSEI%5FIFMG%20%2D%200911205%20%2D%20Ata%20de%20Reuni%C3%A3o%5F1%C2%BA%5FEncontro%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fsilvana%5Faraujo%5Fcgu%5Fgov%5Fbr%2FDocuments%2FAvalia%C3%A7%C3%A3o%20de%20Ouvidorias%20Federais%20%2D%202022%2FIFMG%2FDocumentos%20e%20Legisla%C3%A7%C3%A3o&ga=1
https://cgugovbr-my.sharepoint.com/personal/silvana_araujo_cgu_gov_br/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fsilvana%5Faraujo%5Fcgu%5Fgov%5Fbr%2FDocuments%2FAvalia%C3%A7%C3%A3o%20de%20Ouvidorias%20Federais%20%2D%202022%2FIFMG%2FDocumentos%20e%20Legisla%C3%A7%C3%A3o%2FSEI%5FIFMG%20%2D%200911205%20%2D%20Ata%20de%20Reuni%C3%A3o%5F1%C2%BA%5FEncontro%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fsilvana%5Faraujo%5Fcgu%5Fgov%5Fbr%2FDocuments%2FAvalia%C3%A7%C3%A3o%20de%20Ouvidorias%20Federais%20%2D%202022%2FIFMG%2FDocumentos%20e%20Legisla%C3%A7%C3%A3o&ga=1

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFMG

Assessoria da Reitoria. Conta com uma servidora, a prépria Ouvidora-Geral, com
dedicagdo de 40 horas semanais compartilhadas entre atividades da Ouvidoria e
atividades do Gabinete, conforme Portaria n? 353/2022.

Art. 12 DESIGNAR a servidora Marina Lindaura Maranha Contarine, ocupante
do cargo efetivo Pedagogo, Matricula SIAPE n? xxxxx, para a fung¢do de
Ouvidora, na unidade de Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia
e Tecnologia de Minas Gerais (IFMG), Fungdo Gratificada Cédigo FG-1, a partir
da presente data.

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 disp&e sobre critérios e procedimentos
para a nomeagao, designagao, 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 nomeagao, designagdo e de recondugao do titular da unidade setorial do SisOuv, em
regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do 6rgdo ou entidade, a
avaliagao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 32, do
Decreto n2 9.492/2018.

No Relatério Semestral de Ouvidoria, de janeiro de 2022, consta que o servidor
André Luis Resende exerceu o cargo de Ouvidor do IFMG entre o periodo de 2017 a 2021
e, conforme documentacdo verificada'®, a Ouvidora atual, Marina Lindaura Maranha
Contarine, foi nomeada pela Portaria IFMG n? 353/2022, e publicada no Boletim de
Servicos do IFMG em 28/03/2022 e no DOU em 28/03/2022, secdo 2, pagina 20. A
Ouvidora atual atuava como Ouvidora Adjunta desde maio de 2021, e foi nomeada como
Ouvidora-Geral Substituta em 20/10/2021, conforme Portaria n? 707 do IFMG.

Portanto, a UA tem seguido a orientagcdo do art. 72 da Portaria CGU n®?
1.181/2020, atualizada pela Portaria CGU n? 3.109/2020 em rela¢do a rotatividade do
titular do cargo de Ouvidor/a. Abaixo, lista-se as capacitacGes realizadas pela titular da
UA nos ultimos dois anos, bem como a Certificacdo Avancada em Ouvidoria — exigéncia
para o cargo do titular em Ouvidoria, conforme Portaria CGU n2 1.181/2020, atualizada
pela Portaria CGU n2 3.109/2020:

1) Certificacdo Avancada em Ouvidoria (160 horas), que inclui:
a) Acesso a Informacdo (20 horas)

b) Avaliacdo da qualidade dos servicos como base para gestdo e melhoria dos
servicos publicos (20 horas)

c) Controle Social (20 horas)
d) Defesa do Usudrio e Simplificacdo (20 horas)
e) Gestdo em Ouvidoria (20 horas)
f) Introducdo a Gestdo de Projetos (20 horas)
g) Resolucdo de Conflitos Aplicada aos Contexto das Ouvidorias (20 horas)
h) Tratamento de Denuncias (20 horas)
2) Avaliacdo dos Servicos Publicos (9 horas) — Capacitagdo PROFOCO
3) Gestdo e Apuracio de Etica Publica (24 horas) — ENAP
4) Lei Brasileira de Protecdo de Dados Pessoais (10 horas) — ENAP

28



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFMG

5) Tratamento de Denuncias e Prote¢ao ao Denunciantes (9 horas) — PROFOCO

6) Comunicagao Ndo-Violenta: bases e aplica¢cdes na era do trabalho remoto (18 horas)
— ENAP

7) Gestdo Pessoal — Base da liderancga (50 horas) — ENAP
8) Sistema Eletronico de Informag&es — SEI! USAR (20 horas) — ENAP
9) Inteligéncia Emocional (50 horas) — ENAP

A seguir, fotos da Ouvidoria-Geral no prédio da Reitoria em Belo Horizonte”:

7 Fotografias fornecidas pela UA e contidas na sua apresentacdo durante reunido com a equipe.
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Ha também unidades de apoio nos campi denominadas “Ouvidorias Locais”, com
servidores efetivos intitulados “Ouvidores Locais"® realizando atividades de ouvidoria,
recebimento e tratamento das manifestacdes, com excecdao do campus de Ipatinga que
conta com atendimento realizado pela Ouvidoria-Geral do IFMG situada na Reitoria. Dos
17 Campi que possuem Ouvidorias Locais, um possui sala especifica, outro possui sala
individual utilizada para as atividades diarias e também para a Ouvidoria e outros dois
possuem previsdo de salas préprias, conforme informacdes fornecidas pela UA:

a)

b)

c)

d)

e)

O Campus Bambui possui uma sala exclusiva para atendimento da
Ouvidoria, com computador com conexdo de internet e dois monitores.
A Ouvidoria Local esta localizada em local de facil acesso, com placa
indicativa em Braille. A sala possui 10,8 m2.

No Campus Ouro Branco ndo hd uma sala especifica para a Ouvidoria
Local. O Ouvidor Local desenvolve as atividades de ouvidoria na sala onde
desenvolve as atividades de sua fun¢ao, tendo computador com conexao
de internet. A sala é individual, caso seja necessario algum atendimento
reservado é possivel fazé-lo com privacidade.

A Ouvidoria Local do Campus Ribeirdao das Neves ainda ndao possui um
espago proprio e exclusivo. O Campus esta em processo de expansdo e a
previsdo é de que até mar¢o/2023 ocorra a inauguracdo de mais um
prédio com salas de aulas, gabinetes individuais dos professores e sala
para acolher boa parte da equipe do setor administrativo. Na ocasido sera
destinado um espago exclusivo para a Ouvidoria Local. Atualmente,
existe uma sala de atendimento psicoldgico para alunos e diversas salas
de reunido nas quais é possivel acolher e atender o usudrio com
privacidade.

O Campus Sabara esta passando por reestruturacdo nos arranjos das
salas, a previsdao é que em janeiro de 2023 a Ouvidoria Local ocupe uma
sala no 22 andar, onde podera ter atendimento ao publico com maior
privacidade. Atualmente, o Ouvidor Local esta usando uma sala no 42
andar e o notebook da Instituicdao para atender as demandas. O telefone
usado é o da sala da Direcao Geral.

Os outros 12 Campi ndo possuem salas especificas para as Ouvidorias
Locais. Os Ouvidores Locais/servidores possuem computadores com
acesso a internet e os Campi possuem salas que podem ser utilizadas para
atendimento de forma reservada, tais como: sala de reunido, sala da
coordenacao, sala de atendimento do Nucleo de Apoio Educacional - NAE
e sala de Processamento Técnico, localizada na biblioteca.

Conforme informacgOes prestadas no Questionario - QA, a titular da UA possui
uma planilha de controle das manifestacdes encaminhadas para as Ouvidorias Locais e
faz o acompanhamento junto aos Ouvidores Locais do retorno ao usuario e resposta

8 Na minuta do Regulamento das ouvidorias do IFMG apresentada em 14 de outubro de 2022 observa-se
a indicacdo de formalizacdo desses ouvidores locais, com critério minimo e designacao.
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inserida no Fala.BR. Abaixo, a relacdo atual® dos "Ouvidores Locais" em 16 campi do

IFMG:
Campus Ouvidor (a) Local
Arcos Meriely Ferreira de Almeida
Bambui Gilberto Guimaraes
Betim Vivian Andaki
Congonhas Mariana Condé
Conselheiro Lafaiete Fabiana Sousa
Formiga Izabele Mascarenhas
Governador Valadares Mirian Silva
Ibirité Moénica Lana
Itabirito Cleverson Oliveira
Ouro Branco Wander Bebiano
Ouro Preto Liria Lara
Piumhi Luis Roberto Marcelino
Ponte Nova Ana Karina Guimaraes Reis
Ribeirdo das Neves Elmo Batista Junior
Sabara Flavio Mendonga
Santa Luzia Edilene Santos
Sao Jodo Evangelista Alceste Gldria

Em relacdo aos Ouvidores Locais, a UA informou, por meio do Oficio n?

4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG que eles “ndo possuem dedicacdo exclusiva as
atividades de Ouvidoria. Eles possuem cargos e atribui¢cdes especificas aos cargos que
ocupam nos campi. Além disso, ha uma dificuldade quanto ao nimero de servidores na
Instituicdo. Assim, justificamos que caso o periodo de permanéncia nas Ouvidorias
Locais seja especificado, sera dificil viabilizar a participacdao de servidores no apoio a
essas atividades.”

A UA divulga as capacitacOes ofertadas pela Enap e pelo Profoco e realizou o
levantamento de demandas junto aos Ouvidores Locais. Por meio do Oficio n2
4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG informou que os Ouvidores Locais e os Mediadores da
Camara de Conciliacdo e Mediacdo de Conflitos do IFMG realizaram a capacitacao
“Formacdo em Gestdo de Conflitos em InstituicGes de Ensino”. Essa acdo é fruto da
parceria do IFMG com a Universidade Federal de Goids (UFG) e promovida pelo Gabinete
da Reitoria, a Ouvidoria-Geral do IFMG e a Coordenacdo de Desenvolvimento de Pessoas
(CDPES).

Entende-se que a capacitacdo sobre as atividades da ouvidoria também é
importante e necessaria acdo para garantir a qualidade do desenvolvimento das
atribuicdes da UA previstas no art. 13 da Lei n? 13.460/2017 pelos "Ouvidores Locais".

2.5 Canais de Atendimento

De acordo com o art. 92 da Lei n? 13.460/2017, § 42, a manifestacdo de ouvidoria
“poderd ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou

% Conforme pesquisa realizada no portal da Ouvidoria do IFMG em maio de 2022.
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verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo”. Nesse sentido, verificou-
se a existéncia dos seguintes canais de atendimento disponibilizados pela UA conforme
informacgdes disponibilizadas em sua pagina no site do IFMG e por meio da reunido
técnica e do questionario:

e Plataforma Fala.BR;

e Presencial;

e Videochamada;

e E-mail; e

e Telefone (para duvidas).

A divulgagdo dos canais de atendimento presencial, por e-mail e pela Plataforma
Fala.Br, ocorre pela pagina da UA no Portal do IFMG, conforme verificado e, segundo
relatado, pelas redes sociais e informativos que chegam nos e-mails institucionais dos
servidores0. Durante as interlocu¢des®! a titular da UA enviou o material elaborado em
parceria com a Diretoria de Comunicacdo do IFMG para a divulgacdao da Ouvidoria na
Reitoria e nos Campi. Foram impressos cartazes para as salas de aula e locais de
circulagao, bem como panfletos para divulgagao.

A Plataforma Fala.BR é utilizada pela Ouvidoria-Geral para receber todas as
manifestacGes, analisd-las, encaminha-las aos responsadveis e responder aos
manifestantes. No caso de assuntos relativos aos campi, as manifestacées sdo
encaminhadas por e-mail institucional aos "Ouvidores Locais" que encaminham as
demandas ao setor responsavel pelo atendimento e postam a resposta no Fala.BR, com
excecdo das dendncias.

O atendimento presencial é realizado tanto pela Ouvidoria-Geral quanto pelas
Ouvidorias Locais, mediante agendamento!?. Porém, nem todos os campi possuem sala
propria para a realizacao das atividades de ouvidoria.

Segundo informado, as videochamadas sdo utilizadas quando se fazem
necessarias em funcdo da distancia dos manifestantes e a Ouvidoria-Geral para o
recebimento de manifestacées de ouvidoria e para as mediacbes das Camaras de
Mediagao e Conciliagao de Conflitos.

Além dos nomes e e-mails dos "Ouvidores Locais", disponibilizados na pagina da
UA para atendimento de ouvidoria, observa-se a divulgacdo do telefone da Ouvidoria-
Geral para o esclarecimento de duvidas sobre como acionar os servicos prestados pela
ouvidoria, tendo a UA informado que ndo existe controle para o numero de
atendimentos via e-mail e telefone, pois “Esse tipo de atendimento é mais demandado
para informacoes, orientacdes ou esclarecimentos”.

Ademais, foi relatado que apds os atendimentos realizados presencialmente, por
videochamada, telefone ou por e-mail, nem sempre é feito o registro no Fala.BR e,
guando se trata de manifestacdo, é apenas orientado ao manifestante que registre sua
manifestacdo na Plataforma Fala.BR. Segundo a titular da Ouvidoria, existe o reforco da

10 A Quvidora informou que, apds a conclus3o do Regulamento das Atividades de Ouvidoria do IFMG,
pretende-se elaborar e divulgar materiais impressos para usudrios internos e externos e fixar nos
quadros de aviso e interior da Instituicao.

1 Informac3o recebida em outubro de 2022.

12 Exceto nos campi avancados de Arcos e Ipatinga, que ndo possuem Ouvidoria Local.
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orientacdo desse registro as Ouvidorias Locais a respeito da determinacdo da CGU, ndo
havendo controle desses atendimentos por parte dos Ouvidores Locais. Desse modo,
aponta-se a discordancia com o art. 13 da Portaria CGU n2 581/2021 em rela¢do a
obrigatoriedade do registro das manifestacdes recebidas por qualquer meio.

No Relatério Semestral de Ouvidoria, de janeiro de 2022, referente ao periodo
de julho de 2021 a janeiro de 2022, foi relatado que entre os municipios de
registro/origem ou indicados como local do fato das 63 (sessenta e trés) manifestacdes
recebidas no Fala.BR, observa-se que Belo Horizonte (12) lidera o ranking, seguido de
Bambui (7) e Ouro Preto (7), entre outros campi. Contudo, o Relatério reitera que o
recebimento de manifestacdes de modo presencial, por telefone ou e-mail pode explicar
a auséncia de registros de manifestacdes “ligadas a Betim, Congonhas, Conselheiro
Lafaiete, Governador Valadares, lbirité, Ipatinga, Itabirito e Ponte Nova na Plataforma
Fala.BR” e, sobre isso “tem-se incentivado o registro pela Plataforma aos
manifestantes”. Portanto, reforca-se a necessidade da observancia com o art. 13 da
Portaria CGU n? 581/2021.

2.6 Sistemas Informatizados

A Portaria CGU n2 581/2021, em seus artigos 12 e 13, estabelece que o registro
e tratamento das manifesta¢cdes de ouvidoria as unidades setoriais do SisOuv devem
ocorrer por meio da Plataforma Fala.BR ou em sistema a ela integrado. Na pagina da
UA no Portal do IFMG na internet é apresentado o link para a Plataforma Fala.BR e, em
pesquisa no sistema observa-se que existe apenas uma unidade cadastrada para o
recebimento de manifestagdes - que é o da Ouvidoria-Geral.

A UA utiliza a Plataforma Fala.BR na vers3o 2.13'3, que permite a cada Ouvidor/a
Local o acesso pelo perfil Colaborador, sendo possivel a visualizagdo e a resposta apenas
das manifestacdes da sua unidade. Segundo informado pela UA, para tramites internos
necessarios ao tratamento das manifestagdes pelos setores responsaveis pela resposta
é utilizado o e-mail institucional.

Além disso, a UA tem acesso, para fins necessdrios a execucao das suas
atribuicdes, aos sistemas: SEIl, GOV.BR, Conselho de Usuarios, e-Aud, e-Prevencao, e ao
e-mail institucional. O sistema SEl é utilizado para registros e declara¢des de reunides
realizadas pela ouvidoria, relatérios de ouvidoria, oficios diversos e termos gerados pela
Camara de Mediacao e Conciliagcdo de Conflitos.

Também sao utilizados os sistemas GOV.BR para a atualizagdo da Carta de
Servicos; a Plataforma do Conselho de Usuarios para enquetes publicas; o sistema e-Aud
para fornecer dados institucionais para o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP) e o sistema e-Prevencdo para fornecer dados institucionais para o Programa
Nacional de Prevencdo a Fraude e Corrupcao (PNPC).

E, por ultimo, a UA declarou que utiliza o Painel Resolveu? para
acompanhamento da satisfacdo dos usuarios e subsidiar o Relatério de Gestdo do IFMG,
analisando tempo de resposta ao usudrio e quais os assuntos mais frequentes, de modo
a se pensar em ac¢des e orientacdes junto as Ouvidorias Locais.

13 Segundo o Relatdrio Semestral da Ouvidoria, de janeiro de 2022.
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2.7 Fluxo Interno de Tratamento de Manifesta¢des

A Lei n? 13.460/2017 e o seu decreto regulamentador n2 9.492/2018
determinam que as manifesta¢des de ouvidoria devem ser tratadas no prazo de 30 dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo e mediante
justificativa expressa ao usuario, enquanto a Portaria CGU n2 581/2021 prevé que as
areas responsaveis internas devem responder as unidades de ouvidoria no prazo de 20
dias.

A UA utiliza esses prazos e, por enquanto, o fluxo formalizado do tratamento das
manifestacdes estd em processamento por meio do documento apresentado da Minuta
da Portaria n? 107/2022 que dispde sobre o Regulamento das Atividades de Ouvidoria
do IFMG.

Enquanto isso, verifica-se que a Unica norma vigente nesse sentido, a Portaria n2
686/2014 que criou a Ouvidoria-Geral do IFMG, portanto, antes da publicacdo da Lei n®
13.460/2018 e do seu Decreto regulamentador n29.492/2018, permanece parcialmente
adequada, pois estabelece o prazo de 15 dias Uteis, a partir da data de recebimento das
manifestacdes, para as areas internas responderem, podendo esse prazo ser estendido
em razao da natureza da solicitacdo, a critério do Ouvidor, sem limite estabelecido.

A UA informou, por meio do Oficio n? 4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG, que sera
feita a retificacdo sobre o prazo para a resposta das dreas internas na referida portaria,
bem como a atualizacdo no Regulamento da Atividade de Ouvidoria, quanto ao Decreto
n2 10.890/2021, ser3o realizados.

Destaca-se que durante a realizacao das atividades de avaliagdo instituiu-se a
Comissdao de Regulamenta¢dao das Atividades de Ouvidorias no IFMG, por meio da
Portaria IFMG n2 215/2022, tendo sido concluida a minuta do Regulamento de
Atividades de Ouvidoria no IFMG pela Comissdo, conforme Portaria n? 107/2022. Em
rapida andlise, observa-se a auséncia das previsdes contidas no Decreto n? 10.890/2021.

Atualmente, o tratamento das manifesta¢des segue o seguinte fluxo interno,
utilizando o prazo de 20 dias para resposta interna a UA:

+ Recebimento via Fala.BR;

+ Registro para o cidadao (em caso de n&o registro no
Fala.BR);

+ Analise preliminar: ex.: local do fato, envolvidos,
pedido de complementacgéo e restricdo de identidade;

« Encaminhamento para o setor responsavel com prazo
de retorno — 20 dias (comunicag&o com o setor e se
necessario agendamento de reunidao);

» Analise do retorno do setor responsavel: ex.:
informagdes s&o suficientes, linguagem, clareza,
solucéo ou justificativa;

+ Resposta conclusiva no Fala.BR.

Fonte: Apresentac¢do da Ouvidoria do IFMG, abril de 2022.

O Decreto n29.492/2018, nos seus artigos 18 a 23, e a Portaria CGU n2581/2021,
nos seus artigos 12, 14, 15, 16, 17 e 20 detalham o fluxo do tratamento das
manifestacdes pela ouvidoria, aspecto fundamental para a qualidade e conformidade
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das atribuicoes e competéncias a ela conferidos. A seguir, detalha-se o fluxo de
tratamento praticado pela UA, por tipos de manifestacdes:

2.7.1. Denuncia e Comunicacdo de Irregularidade

A figura a seguir esquematiza o fluxo de tratamento de denuncia adotado pela
UA:

Tipos de ManifestacOes

Denuncia
Recebimento Analise Preliminar: Quando necessario,
no Fala.BR - elementos minimos pedido de .
complementacéo
C Resposta conclusiva com

Protggao da Encaminhamenta informacdo sobre
identidade do m=) | para o orgdo ) encaminhamento ou

(a) denunciante apuratério arquivamento

Prazo de 30 dias

(1 1]

am

EEN INSTITUTO FEDERAL
Wl Minas Gerals

Fonte: Apresentac¢do da Ouvidoria IFMG, abril de 2022.

De acordo com o art. 22 do Decreto n2 9.492/2018 e o art. 15 da Portaria CGU
n2 581/2021, a denuncia sera conhecida/habilitada pela unidade de ouvidoria quando
“conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica federal a chegar a tais elementos” e, assim, proceder ao
encaminhamento a apuracao pelo setor competente. Ainda, observa-se no ultimo
normativo que a denuncia podera ser encerrada quando:

| -os fatos relatados forem de competéncia de 6rgao ou entidade ndo
pertencente ao Poder Executivo federal; ou

Il -excepcionalmente, em circunstancias necessdrias a protecdo integral ao
denunciante, devidamente justificadas no histérico da manifestacdo e
comunicadas ao manifestante.

Ademais, na Portaria CGU n2 581/2021 ha a possibilidade de arquivamento da
denuncia antes do seu envio para o 6rgao apuratério:
Art. 16. Se as informagbes existentes na manifestacdo forem insuficientes

para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverao solicitar ao usuario
complementacdo de informacgdes.

§ 42 A falta da complementacdo da informagdo pelo usudrio no prazo
estabelecido no § 12 deste artigo acarretara o arquivamento da manifestagao,
sem a produgado de resposta conclusiva.

Em vista das orientacdes normativas acima expostas, registra-se que o fluxo de
tratamento das denuncias da UA analisada esta parcialmente correto, pois falta inserir
as situacdes de ndo conhecimento/habilitacdo/encerramento da dendncia ou falta de
competéncia do IFMG. Assinala-se também, que a Portaria CGU n? 3.126/2021 alterou
a Portaria CGU n2 581/2021 no sentido de determinar o tratamento de denuncia a
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comunicac¢ao de irregularidade recebida pela ouvidoria, na esteira do art. 23 do Decreto
n29.492/2018.

Apos leitura do Relatério Preliminar, a UA informou no Oficio n® 4/2023/RE-
OUV/Reitoria/IFMG que a complementacdo do fluxo de denuncias serd realizada a
respeito das situagdes de encerramento ou falta de competéncia do IFMG.

Segundo relato da UA, as denudncias e comunica¢des de irregularidades sdao
recebidas pela Ouvidoria-Geral e apds andlise e pedido de complementacdo, se
necessario, sdo encaminhadas, via e-mail institucional, para a Corregedoria do IFMG?4,
qguando ligadas a questdes disciplinares, irregularidade nos servicos ou ato ilicito
praticado por servidores publicos do IFMG, e para a Auditoria, quando ligadas a registros
contdbeis, prestacdo de contas e utilizacdo de recursos publicos do IFMG.

Conforme informado, somente servidores efetivos tém acesso e realizam o
tratamento dessa tipologia e apenas a titular da Ouvidoria responde as denuncias e as
encaminha aos 6rgdos de apuracdo. Contudo, a UA relatou a equipe de avaliacdo que
“Quando necessario, a denuncia é tramitada a Ouvidoria Local, via Fala.BR, para didlogo
e analise preliminar para verificacdo de elementos minimos”, mas acrescentou que tal
didlogo ocorre entre os Ouvidores Locais e o denunciante ou o denunciado/a. Dessa
forma, a equipe de avaliagdo entendeu que essa pratica extrapola os limites das
atribuicdes da ouvidoria, uma vez que a andlise dos elementos minimos deve ocorrer
dentro dos limites da manifestacdao e, caso haja necessidade de complementagao das
informacgdes relatadas na denuncia, deve-se solicitar ao manifestante por meio do
proprio Fala.BR.

E importante ressaltar que qualquer a¢do adicional envolvendo denunciado e
denunciante deve ser tratada como uma diligéncia e, cabe as areas apuratérias
competentes a sua conduc¢do. Assim, é responsabilidade das areas apuratérias, como a
corregedoria e a auditoria, conduzir as diligéncias necessarias para a devida apuragao
dos fatos relatados.

Um exemplo dessa inconsisténcia foi observado na analise do protocolo NUP-
23546.XXXXXX/2020-XX, em que a prépria UA tratou a comunicagdo de irregularidade
com teor de denuncia lendo “a manifestacdao para o acusado e a partir disso os fatos
denunciados foram esclarecidos” sem envolvimento da drea apuratoria.

O art. 22 do Decreto n? 9.492/2018, ao dispor sobre o encaminhamento das
denuncias aos 6rgdos apuratdrios competentes ou sobre o seu arquivamento,
estabelece a proibicdo do encaminhamento as areas supostamente envolvidas nos fatos
relatados. Veja a seguir:

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

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

14 Registra-se que a Corregedoria do IFMG foi criada a partir da Resoluc¢do 20 de outubro de 2021.
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O art. 19, V, da Portaria CGU n? 581/2021, reforca essa regulamentacdo sobre o
encaminhamento das denuncias as unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu
arquivamento, conforme a seguir:

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

(..)

V — no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

Ainda, o tratamento de denuncias traz a exigéncia de ado¢ao de procedimentos
de salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante de modo que as acdes
realizadas, bem como as ferramentas utilizadas, permitam suprimir os elementos de
identificacdo do denunciante, por meio da pseudonimizacdo descrita no Decreto n?
10.153/2019 e, ainda, a comunicac¢do a unidade de ouvidoria quando da conclusdo do
procedimento apuratodrio.

ApOds a leitura desse achado no relatério Preliminar a UA prestou o seguinte
esclarecimento por meio do Oficio n2 4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG:

Esclarecemos que somente a Corregedoria Geral da Instituicdo realiza as
diligéncias relacionadas as denuncias. Apenas em casos de comunicagées
com teor de reclamacgdo, ha tramitagdo para as Ouvidorias Locais ou quando
a manifestacdo registrada como dentncia trata de estudantes ou
funcionarios terceirizados e nao envolve servidores. No caso de estudantes,
0 encaminhamento é realizado para a Comissdo Disciplinar Discente que
segue as normas previstas no Regulamento Disciplinar Discente e no caso de
funcionarios terceirizados, o encaminhamento é feito para o Chefe do Setor
de Contratos. (Grifos nossos)

Portanto, a UA esclareceu que as diligéncias relacionadas as manifestacdes com
teor de denuncia sdo realizadas apenas pela Corregedoria.

Contudo, assinala-se que, mesmo a leitura da manifestacdo ou comunicacdo de
irregularidade para o reclamado ou denunciado, com o intuito de esclarecimento dos
fatos, extrapola as atribui¢cdes da ouvidoria publica, que é identificar a drea responsavel
pelo tratamento, encaminhar a manifestacao, analisar a qualidade da resposta e enviar
a resposta ao manifestante, além de colocar em risco a protecao da identidade do
manifestante.

2.7.2 Reclamacgao, Solicitacao, Sugestao e Elogio

As figuras a seguir apresentam o fluxo de tratamento para as manifestacdes do
tipo Reclamacao, Solicitacdo, Sugestdo e Elogio adotado pela UA, em que se verifica
consonancia com as normas.
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Reclamacao ou Solicitacao de Providéncias

: Quando necessario,
Reepbimento # Analise Preliminar | # pedido de

no Fala.BR .
complementacéo )

Chservar restrigio de
C identidade do usuaric

Tramitar para a Encaminhamento Resposta conclusiva
Ouvidoria Local =) |a autoridade B | sobre soluco ou
responsavel pela justificativa de
| prestacéo do ; il
Registar em planilha atendimento Imp05_5|bllldade de
de controle atendimento.
T
|
| |
Retorno no prazo Retorno para o usuario no
maximo de 20 dias prazo maximo de 30 dias

emnm

[ ] |

EEN INSTITUTO FEDERAL
Wl ninas Gerais

Fonte: Apresentacdo da Ouvidoria IFMG, abril de 2022.

Sugestao

Quando necessario,
pedido de
complementacé&o

Observar restrigio de
identidade do usuario .
Encaminhamento

a autoridade Resposta conclusiva

Tramitar responsavel pela sobre possibilidade ou
Ouvidoria Local - prestacéo do ‘ nao de adocéo da
atendimento medida sugerida.

Registar em planilha
de controle

W - Analise Preliminar
no Fala BR ‘ -

Retormno para o usuario no

Acompanhar - Retorno Pe 3
prazo maximo de 30 dias

no prazo maximo de
20 dias

n
EEN INSTITUTO FEDERAL
BBl Minas Gerals

Fonte: Apresentac¢do da Ouvidoria IFMG, abril de 2022.
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Fonte: Apresentacdo da Ouvidoria IFMG, abril de 2022.

Abaixo, tem-se esquematizado o fluxo de tratamento das manifestacdes do tipo
Simplifique!. Verifica-se que esse fluxo estd de acordo com a Instrucdo Normativa
Conjunta ME/CGU n2 55/2020 e a Portaria CGU n2 581/2021.

Simplifique

Recebimento . ‘ Analise Preliminar ‘ Qua_ndo necessario,
no Fala.BR # pedido de
complementagao D
Observar restricdo de
identidade do usudrio
Encaminhamento
A autoridade Resposta conclusiva sobre
) | moponssves ) | e i
OUVIdor!a Local Comité sobre a medida devera conter:
! F’ermanente.de - descrigdo, fases e cronograma,
Registar em planilha Desburocratizag&o responsaveis e formas de
de contrale do dérgao acompanhamento pelo usuario.
Acompanhar - Retorno —
ho prazo méximo de Retorno para o usudrio no
20 dias prazo maximo de 30 dias

onm

[ ]

EEW INSTITUTO FEDERAL
Bl Minas Gerais

Fonte: Apresentacdo da Ouvidoria IFMG, abril de 2022.
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Por fim, observa-se o fluxo das Camaras de Conciliacdo e Mediac¢do de Conflitos
adotado pela Ouvidoria do IFMG. Cabe observar o art. 50 da Portaria CGU n2 581/2021
e complementar o fluxo, pois esse tipo de acdo pode ser proposto também por oficio.

Ap0s a leitura desse achado no Relatdrio Preliminar a UA informou, por meio do
Oficio n? 4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG, que fard a complementac¢do apontada.

Camaras de Conciliacdo e Mediacao de Conflitos

Contato com os

Receﬂin1ent6 ' Envio de convite para '

i mediadores e g %)
do pedido por agendamento de ‘ participacéo na
e-mail reunido para mediacéo aos
alinhamento envolvidos | >
[ c tom Realizacéo da ‘
a9 atce % ’ = mediacéo conforme Assinatura do Termo de Conciliacdo
$551na (L;ra e alinhamento: ) | no SEI - Mediadores e Mediados
cImoge 1° momento
Mediacéo no .
SEl - separadamente;
ferth 2° momento todos os
| Mediadores e SIS —
| Mediados

Elaboracéo do Termo
de Conciliacao

emm

[ 1]

EEW INSTITUTO FEDERAL
BB Minas Gerals

Fonte: Apresentac¢do da Ouvidoria IFMG, abril de 2022.

2.7.3 Protecdo dos Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais, conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018, nas manifesta¢cGes de ouvidoria
e em consonancia com o art. 10 da Lei n2 13.460/2017 e o art. 62 da Portaria CGU n?®
581/2021, a UA declarou que “a protecdo ocorre por meio de pseudonimizacdo ou
reescrita do texto sem os dados pessoais do manifestante (observa-se se ha dados
pessoais em anexos e demais elementos que possam identificar o denunciante)”.

Foram solicitadas cdpias dos e-mails de tramite interno de dois NUPs aleatdrios
de cada tipo de manifestacdo contida na amostra para verificacdo do tratamento devido
para a protecao de dados pessoais no tramite das manifestacdes entre a Ouvidoria-Geral
e os responsaveis pelas respostas ou ouvidores locais. Segue o resultado da analise:

NUP Observagao
23546 .XXXXXX/2021-XX Dados do usuario protegidos.
23546 .XXXXXX/2021-XX Dados do usuario protegidos.
23546 .XXXXXX/2021-XX Dados do usudrio protegidos.
23546 .XXXXXX/2021-XX Dados do usudrio protegidos.
23546 .XXXXXX/2020-XX Necessidade da transparéncia da identidade do
denunciante para a averiguagao pela corregedoria.
23546 .XXXXXX/2021-XX Dados do usuario protegidos.
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23546 .XXXXXX/2020-XX N3ao foi protegido o nome da manifestante que
apresentou o elogio.
23546 . XXXXXX/2021-XX Dados do usuadrio protegidos.
23546 . XXXXXX/2020-XX Necessidade da transparéncia da identidade do
manifestante para resolver o problema reclamado.
23546 . XXXXXX/2021-XX Dados do usuadrio protegidos.
23546 . XXXXXX/2021-XX Dados do usuario protegidos.
23546 . XXXXXX/2021-XX Necessidade da transparéncia da identidade do
manifestante para resolver a solicitagao.
23546 . XXXXXX/2021-XX Dados do usuario protegidos.

Visto isso, observa-se que houve apenas um caso em que a UA ndo cumpriu com
a determinagdo do art. 10, § 79, da Lei n? 13.460/2017 e do art. 17 da Instrucdo
Normativa n2 5/2018 (orientagdo normativa vigente na época).

Por fim, foi informado que existe um trabalho sendo realizado no IFMG de
construgao de inventario sobre dados ligados a LGPD.

2.8 Gestao e Melhoria dos Servicos Prestados

A titular da UA declarou que mantém comunica¢do com a alta administracdo por
meio de relatérios, e-mails institucionais e reunides, comunicando-se periodicamente
ao longo do ano com a autoridade maxima do IFMG e com o Gabinete da Reitoria, que
reporta qualquer necessidade ao Reitor, aos Pro-Reitores e aos diretores dos campi. Ha
realizacdo de reunides de Colégio de Dirigentes e Conselho Superior, agendadas a partir
das demandas apresentadas, bem como encontros eventuais, para a solucdo de casos
concretos ou pontuais.

Na pdgina da UA constam os Relatdrios Semestrais dos periodos de julho de 2017
a janeiro de 2022, portanto, em observancia ao caput do art. 52 da Portaria CGU n?
581/2021. Atendo-se ao Relatdrio de Janeiro de 2022, referente ao segundo ao ano de
2021, ndo se observam as informacdes previstas nos incisos Il e IV do art. 52 da Portaria
CGU n? 581/2021. Ademais, conforme informacdo prestada pela UA, esses relatdrios
ndo sao submetidos a autoridade maxima do 6rgao para validagdo antes da publicacdo
na internet, o que discorda da determinacao do pardgrafo segundo do referido
normativo. Portanto, esses relatérios atendem parcialmente aos critérios previstos no
Art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021.

Observa-se, conforme Relatério Semestral da UA, a implementacao das
seguintes acdes no ano de 2021:

e Realizacdo da 12 mediacdo das Camaras de Conciliacdo e Mediacdo de
Conflitos do IFMG;

e Intermediacdo remota de conflitos nos Campi do IFMG;
e Capacitacdes sobre OQuvidorias junto a CGU e Ouvidoria-Geral da Unido;
e Atendimento as demandas registradas no site “Reclame Aqui”;

e Atualizacdo da Carta de Servicos do IFMG na plataforma Gov.Br, em
parceria com a Diretoria de Tecnologia da Informacdo e Diretoria de
Comunicacdo do IFMG;
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Levantamento de informacdes para serem publicadas no Portal do IFMG
em Transparéncia Ativa;

Adequagbes na pagina da Ouvidoria Geral e das Ouvidoria Locais e
Campanha de divulgagao das Ouvidorias Locais nas redes sociais junto a
Diretoria de Comunicagdo e campi;

Participacdao na Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos
Publicos em parceria com Ouvidoria-Geral da Unido e CGU;

Participacdo na Consultoria da CGU sobre Riscos a Integridade;

Elaboracdo de capacitacdo sobre o Conselho de Usuarios para os
Ouvidores de Institutos e Universidades Federais;

Participacdo na IV Assembleia da Rede Nacional de Ouvidorias;

Conselho de Usudrios do IFMG: Implementagdo, apresentacdo ao
Conselho Superior do IFMG — CONSUP e no Colégio de Dirigentes, criacao
e divulgacdo de duas novas enquetes, e incentivo para inscricio de
Conselheiros;

Plataforma Fala.BR : Cadastro e manutencdo do cadastro dos (as)
Ouvidores (as) Locais em perfis Colaboradores, com permissdo para
resposta as manifestacdes, conforme versdo 2.13 da Plataforma Fala.BR;
Elaboracdo de treinamento sobre o Fala.BR junto as Ouvidorias Locais;
Envio do Oficio n? 1/2021/RE/OUV/Reitoria/IFMG - Sugestdes de
implementacdes ao Fala.BR, elaborado em conjunto e assinado pelos (as)
Ouvidores (as) dos Institutos Federais Catarinense, Parana e de Minas
Gerais e CAPES, com posterior reunido junto a CGU para sugestdes de
implementagdes ao sistema;

Levantamento e registro de respostas ao Questionario do TCU e-
Prevencao;

Divulgagao entre Ouvidorias Locais e acompanhamento da 22 Jornada de
Enfrentamento a Violéncia de Género do IFMG Campus Ouro Preto;

Realizacdo do 22 Encontro de Ouvidorias do IFMG, que contou com bate
papo sobre o tema "Linguagem e Género" com a professora Elke Pena,
informacdes sobre o Conselho de Usuarios e apresentacdo sobre
Integridade;

Realizacdo de reunido entre as Ouvidorias do IFMG e criacdo do grupo de
WhatsApp de Ouvidores do IFMG;

Formulario de levantamento de informacgdes junto as Quvidorias Locais a
respeito da capacita¢do, prevencdo e combate a violéncia de género nos
campi do IFMG;

Encerramento das atividades da Ouvidora do Campus Ouro Branco,
orientacodes e inicio das atividades do atual Ouvidor Local;

Encerramento das atividades da Ouvidora do Campus Santa Luzia e
orientacodes e inicio das atividades da atual Ouvidora Local; e
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e Participagdao no V Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de
Ouvidoria com as praticas: Implementac¢do de Ouvidorias Locais no IFMG
e Criacdo das Camaras de Conciliagao e Mediag¢do de Conflitos do IFMG.

Também foi ressaltado o aumento de 10% das manifestagcdes em relagdo ao
ultimo semestre “o que pode indicar efeito positivo da campanha de divulgacao das
Ouvidorias Locais e da Plataforma Fala.BR por meio das redes sociais” e também “a
retomada gradual das atividades presenciais em virtude do abrandamento das medidas
sanitarias contra o Coronavirus”, bem foi assinalada a importancia do papel
desempenhado pela Ouvidoria durante o isolamento social, "dando suporte a
comunicag¢ao, ao relacionamento interinstitucional com a comunidade, mesmo quando
em trabalho remoto emergencial”.

Ademais, consta no referido relatério a atualizacdo da Carta de Servicos e a
implementacdo do Conselho de Usuarios pela Ouvidoria com a publicacdo de 03 (trés)
enguetes no portal para a avaliacdo dos servicos prestados pelo IFMG, cadastro de 123
(cento e vinte e trés) usuarios/as como conselheiros/as, 30 (trinta) respondentes na
primeira enquete e 40 (quarenta) em cada uma das demais.

De acordo com o art. 67 da Portaria CGU n? 581/2021, “As unidades do SisOuv
deverdao avaliar periodicamente as propostas de melhoria registradas pelos
Conselheiros no Férum de Melhorias de Servigos Publicos, disponivel na Plataforma
Virtual do Conselho de Usudrios, a fim de verificar a sua adequacao e pertinéncia
juntamente com o gestor do servico”.

Nesse sentido, a UA declarou no Questionario de Avaliagao - QA que acompanha
a efetiva implementacdo, por parte das areas internas, dos compromissos de melhoria
dos servicos firmados a partir de manifestacdes dos cidaddaos mediante solicitacdo de
informacdes aos setores responsaveis, consulta ao grau de satisfacdo do usuario por
meio do Fala.BR, e por meio de enquetes do Conselho de Usudrios a serem realizadas
anualmente. Declarou também que acompanha manifesta¢des ligadas a reclamacgdes e
denuncias recorrentes, buscando se inteirar através do setor responsavel qual foi a agao
realizada, bem como por meio da satisfacdo do usudrio no Fala.BR. Um exemplo
relatado foi a melhoria de aspectos ligados ao processo seletivo apds as reclamagdes em
2018, “quando os principais problemas foram enviados a Gestdo, especialmente a
Diretoria de Avaliacdo e Diretoria de Comunicagdo, por meio de um Relatério sobre o
Processo Seletivo 2018/1 para aprimoramento dos servigos.”

A avaliacdo dos servicos prestados pelo IFMG ocorreu pela primeira vez em 2021
por meio das trés enquetes realizadas na Plataforma do Conselho de Usudrios e,
segundo informado pela UA, o resultado ainda n3o foi publicado!®,“tampouco houve
implementacdo de melhorias em decorréncia dos resultados”.

Em reunido com a equipe de Avaliacdao da CGU, a Ouvidora listou aspectos que
podem dificultar ou agregar valor na atuacdo da UA. S3o eles:

15 N3o é possivel realizar a conferéncia durante o periodo eleitoral, devido a determinac¢do da CGU de
suspender a pagina do Conselho de Usuarios.
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1) Aspectos facilitadores:

i. A implementacdo de Ouvidorias Locais, que tém colaborado no
acompanhamento de perto das manifestacdes;

ii. Implementagao das Camaras de Conciliagao e Mediagao de Conflitos;
iii. Comunicacdao dom o Gabinete e Reitor;

iv. Desenvolvimento do Conselho de Usudrios: 120 conselheiros cadastrados, 75
respostas nas enquetes;

v. Colaboracdo dos servidores para resposta as manifestacoes; e

vi. Participacdo da Ouvidoria em reunides como o Colégio de Dirigentes, Consup e
Encontro de Ouvidorias do IFMG;

2) Aspectos dificultadores:

i. Apenas uma servidora para atuagao exclusiva na Ouvidoria, para atender a todas
as demandas e prazos solicitados pela CGU, como por exemplo para alimentar os
sistemas, elaborar e divulgar relatorios, orientar e acompanhar os "Ouvidores
Locais", bem como implementar novas acles; e

ii. Conciliagdo com outras demandas e atribui¢cdes pelos Ouvidores Locais.

Em relagdo ao sistema Fala.BR, uma melhoria realizada foi a possibilidade de
respostas pelo perfil Colaborador aos Ouvidores Locais, que permite o acesso apenas a
manifestacdo da unidade, restringindo, assim, as Ouvidorias Locais do acesso as
manifestacdes de todo o érgao, o que nao ocorria com o perfil Respondente.

Por fim, segundo o art. 76 da referida portaria - que institui o Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), de aplicacdo obrigatdria pelas unidades do
SisOuv, com a finalidade de conduzir o processo de melhoria da maturidade das
Ouvidorias Publicas, verifica-se no Plano de A¢ao disposto no e-Aud elaborado pela CGU
as seguintes acdes a serem realizadas até marco de 2023:

a) Aumento da equipe: Aumentar a equipe e rotatividade em conformidade a
Portaria CGU n21.181/2020.

b) Conduta de servidores: Orientar e ampliar divulgacdo, por meio de campanhas
de conscientizacdo, dos instrumentos que definem as condutas desejaveis e
vedadas dos servidores.

c) Planejamento das Acbes de Ouvidoria: Implementar procedimento de
planejamento da ouvidoria, com as a¢6es/atividades a serem realizadas ao longo
do ano.

d) Plano de Capacitacdo: Adicionar na relacdo de capacitacdo os cursos da drea de
Ouvidoria e incluir no planejamento da ouvidoria o plano de capacitacdo da
equipe.

e) Mapeamento do volume de demandas: No planejamento da Ouvidoria, incluir
o mapeamento do volume de demandas de atividades da ouvidoria, para a
definicdo de estratégias de mitigacdo de riscos nos processos da unidade.
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f) Seguranca da Informacdo: Incluir a gestdo de riscos em todo o ciclo de vida das
informacdes.

g) Planejamento e execucdo orcamentaria: Implementar no planejamento da
ouvidoria a previsdo orcamentaria, alinhada ao Gabinete do Reitor.

h) Infraestrutura e Base de dados: Solicitar auxilio, junto a Diretoria de Tecnologia
da Informacdo para identificar melhorias.

i) Levantamento do perfil e experiéncia dos usudrios: Analisar dados dos usuarios
para identificar melhorias no atendimento e necessidades.

2.9 Acompanhamento da Carta de Servicos aos Usudrios

O disposto no art. 79, § 42, da Lei n? 13.460/2017, estabelece que a Carta de
Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao
mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade na internet. Sao
atividades da Ouvidoria “zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informacdes
constantes nas Cartas de Servicos dos érgdos e entidades a que estejam vinculadas”,
atuando em coordenacdo com os gestores de servico (artigos 72 e 43 da Portaria CGU
n2 581/2021). Nessa esteira, a UA declarou que atua em conjunto com a diretoria de
Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo para a sua atualizacdo, bem como com os
setores responsaveis pelo servigo prestado.

Segundo declarado pela UA, a Carta de Servicos ao Usudrio do IFMG foi
elaborada em 20 de julho de 2021 e contém 26 (vinte e seis) servicos listados, os quais
podem ser acessados também por meio do Portal de Servicos do Governo Federa?®,
sendo atualizada anualmente ou quando detectada nova oportunidade de atualizagdo
ou aperfeicoamento da informacgao disponivel. Em pesquisa no Portal do IFMG na
internet!’, observa-se que o acesso a “Carta de Servicos ao Cidad3o”, por meio do acesso
aos temas Acesso a Informacgdo + Institucional, apresenta o documento gerado 20 de
julho de 2021. Porém, por meio do acesso pela pdagina da UA obtém-se acesso ao
documento gerado em 04 de outubro de 2022 com apenas 14 (quatorze) servicos
listados, no qual foram observadas as seguintes lacunas em atendimento as informacdes

minimas dispostas no art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021, em especial sobre:

a) Inciso XlI - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestoes e reclamacdes;

b) Inciso XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das
etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacao do servico solicitado; e

c) Inciso XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel.

Por fim, verificou-se que os servicos estdo devidamente publicados no Portal de
Servigos do Poder Executivo Federal (https://www.gov.br/pt-
br/search?SearchableText=ifmg).

16 Acesso em 29/03/2022 por meio do link https://www.gov.br/pt-br/search?SearchableText=ifmg.
17 Acesso em 08/10/2022 por meio do link https://www.ifmg.edu.br/portal/acesso-a-
informacao/institucional/carta-servicos-maio2016-rev4.pdf/view.
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3. Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestagdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitagcdes, reclamagdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos da UA, retirados do referido painel,
considerando o periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021:

PAINEL

RESOLVEU? ESFERAESTADUAL  ESPERAMUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
IFMG - Instituto Federal de Edi ¢do, Ciéncia e T logia de Minas G

123 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

P a6
+| IFMG - Instituto Federal de Edux
[ IFMGSE - Instituto Federal c

ARQUIVADAS
16

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

I | 0
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?} SATISFACAO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
i
SERIE HISTORICA
I 43.45%
Sim Parcialmente Nio
Dt inicial [l Data Final I 5204 +.35% 4674%
— 4.35% [T
e Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 23 TOTAL DE RESPOSTAS
TIPOS DE MANIFESTAGAQ SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
RECLAMAGAO
- 15

SOLICITACAO

DENUNCIA

SUGESTAO P

5

ELOGIO

SIMPLIFIQUE 1 (0.9%)

COMUNICAGAD 21 (19,6%)

“Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.
RANKING PERFIL DO CIDADAO
QUANTIDADE TEMPO GENERO LOCALIZAGAD RAGA E COR

Lista dos assuntos cam maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Tratamento

Conforme os dados apresentados acima, observa-se que foram registradas 123
manifestacdes no periodo em andlise e, dessas, 107 foram respondidas no tempo médio
de 14,2 dias, com 96% de cumprimento do prazo estabelecido pelo art. 16 da Lei n?
13.460/2017. Os assuntos mais frequentes sdo:
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Frequéncia dos assuntos

12
10
8
6
4
2
0
Universidades e Certificados e Diplomas Educagdo Superior LicitagGes
Institui¢des

B Frequencia dos assuntos

Das manifesta¢cdes respondidas, a grande maioria corresponde aos tipos
Reclamacdo (35 - 32,70%) e Solicitacdo (31 - 28,97%).

Quanto a satisfacdo do servico publico prestado pela UA, das 23 respostas
enviadas pelos cidaddos a esse respeito, observa-se um indice de satisfacdo média de
46,74%, com o seguinte detalhamento:

Satisfacdao do Usuario

»

m Muito Satisfeito = Insatisfeito = Regular = Satisfeito = Muito Satisfeito
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Apéndice B

Resultado da analise da amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informag¢des sobre uma parte da
populagdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante util
em situagdes em que a execugdo do censo é invidvel ou antiecondmica e a informagao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir é descrita a metodologia para a geracdao da amostra de dados da UA,
advindos da Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

1. Metodologia para Obtenc¢ao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da selecdo na Plataforma Fala.BR de todas
as manifestacGes e comunicacdes de irregularidades recebidas e respondidas pela UA
no periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021, era composta de 107 manifestacGes, sendo
divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicacao de Irregularidade 21
Denuncia 5
Elogio 13
Reclamacdo 35
Simplifique 1
Solicitagao 31
Sugestao 1
Total 107

A amostra dos dados do objeto para andlise foi gerada a partir do médulo na
Plataforma Fala.BR, em um total de 100 manifestag¢des, a partir de uma amostra inicial
de 107 manifestacdes respondidas, tendo sido realizados os seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o
periodo 01/10/2020 a 30/09/2021, com resposta conclusiva;

2) Calculo da proporc¢do de cada tipo da manifestacdo baseada no nimero total
de manifesta¢cdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta propor¢do para o total de 100 manifesta¢des (tamanho da
amostra objeto escolhido para analise), desconsiderando a parte fraciondria do
calculo e o tipo Simplifique!;

4) Calculo do quantitativo das manifestacdes do tipo Simplifique! obtido com a
diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias. Esse procedimento foi
adotado pois o numero de manifestacdes Simplifique! é consideravelmente
menor do que as demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo
na amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de
manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes quantitativos o valor de
100;
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5) Selecdo das manifestacbes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem
reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes
obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecdo do objeto foram
utilizados os seguintes campos do formulario:

e NUP

e Assunto

e Data do Registro
e Situagao

e Tipo Manifestagao

e Descricdao Resposta

e Orgido de Origem

e Nome 6rgdo

e Descrigdao manifestagao
e Pergunta Satisfacdo

e Resposta Satisfacao

e Data da Resposta

e Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificacdo das
manifestacdes conforme o tipo (denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao, simplifique e
sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que
cada parte do universo tenha representacdo na amostra.

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 usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n? 13.460/2017 e art. 12, inciso Il § 12 da Portaria CGU n2 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacées 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 prorrogacdo no
sistema, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfagdo do usuario: para este item foram consideradas as informagdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza
ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente nao seja métrica de abrangéncia geral — poucos sao os cidadaos
gue 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.
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c¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?@
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacGes. 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. O assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes, previstos nos artigos 12 a 24-B do Decreto
n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispdem em seus artigos 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique!, os procedimentos devem
seguir o fluxo de tratamento delineado na Portaria CGU n? 581/2021.

Na pratica, a avaliacdo se materializa em um questionario de 13 (treze)
perguntas, elencadas a seguir:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfa¢do, o cidaddo ficou satisfeito(a) com
o atendimento prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?

5. As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual drgdo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

7. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da
denuncia?

8. A resposta da denuncia apta contém informagdo sobre as providéncias
adotadas?

9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

10. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogéo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

11. A resposta da sugestdo contém manifestacGo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisGo do gestor, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo quando a
decisdo for total ou parcialmente favordvel?

Em complemento, foi realizada a coleta de cépia dos documentos referentes ao
tramite interno da Ouvidoria-Geral para os responsaveis pela resposta de duas amostras
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aleatdrias de cada tipo de manifestagdo a fim de verificar a observancia aos dispositivos
previstos no art. 69, inciso IV e art. 10, § 72, da Lein2 13.460/2017, no art. 24 do Decreto
n2 9.492/2018, e nos artigos 31 e 34 da Portaria CGU n2 581/2021.

2. Analise dos Resultados

Conforme mostrado na sec¢ao anterior, para fomentar a analise dos tratamentos
das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra de 100 manifestacdes, tendo
como base todas as manifestacdes e comunicacdes de irregularidades cadastradas e
concluidas no Fala.BR do periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021, sem duplicidade, sendo
brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacdo

n Comunicacdo = Denuncia = Elogio » Reclamagdo = Simplifique » Solicitacdo = Sugestdo

Observa-se nos dados desse gréfico a predominancia das manifestacées dos
tipos Reclamacao e Solicitacao, seguidas das Comunicagdes de Irregularidades.

A seguir é mostrada a lista de todos os assuntos contidos na amostra, seguida da
tabela que sintetiza os principais tépicos abordados por tipo de manifestacao:

ILista dos Assuntcsi

Processo Seletivo

Qutros em Pesquisa e Desenvolvimento
Matriculas

Educacdo Profissionalizante

Conduta Etica

Bibliotecas

Animais

Acesso a informacdo

Outros em Educacio
Certiddes e Declaragdes

Educagdo Superior
Universidades e Institutos

[ ]
(=]
.
[=3]
[ex]
(=
fa
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[ ]

Teor da manifestacao Quantidade
Comunicagao de Irregularidade 20
Denuncia sobre conduta de servidor/ Reclamagdo sobre atendimento 3

Solicitacdo de abertura de um PAD contra os professores/
Reclamacgdo/denuncia de conduta de docente/diretoria

Solicitacdo de repasse de auxilio internet 1
Denuncia/Insatisfacdo com oferta de curso/calendario

11

A . 4
académico/processo seletivo
Denuncia de utilizacdo politica da rede social 1
Dentncia 5
Reclamacdo/denuncia de conduta de docente/diretoria 1
Divulgacdo de informacado pessoal 1
Uso indevido de veiculo de trabalho 1
Assédio moral/acusacdo injusta 2
Reclamagao 33
Atendimento adm./académico/ouvidoria 5
Obtencdo de certiddo/certificado/diploma 8
Indeferimento de inscricdo/ Instauracdo de processo disciplinar )
discente
Pagamento de auxilio estudantil/fornecedor 2
Conduta docente ao ministrar disciplina especifica/ Descumprimento 8
de normas por docente/campi
Processo seletivo de vagas excedentes/inscricdo 3
Oferta de cursos 1
Manifestacao classificada incorretamente, com teor de Solicitacao. 1
Atualizagdo/erro no sistema académico 3
Simplifique 1
Processo de Avaliagdo de Desempenho 1
Solicitacao 29
Oferta de cursos técnicos 1
Prazo de concurso/matricula 2
Manifestacdo fora do escopo da Lei n? 13.460/2017/ competéncia do 12
orgdo
Emissdo de documento académico/Atestado de Capacidade Técnica 11
Resolugdo problema de senha/ Langamento no sistema académico 2
Opcodes do Simplifique 1
Sugestao 0

100

Cabe esclarecer sobre as manifestacdes de Solicitacdo recebidas pela UA, e aqui
classificadas como fora do escopo da Lei n? 13.460/2017, que sdo caracterizadas por
demandas que nao se enquadram nos tipos de manifestacdes de ouvidoria delimitadas
pelo art. 32 do Decreto n? 9.492/2018, por exemplo: pedidos para preenchimento de
formularios de pesquisa, pedidos de acesso a informacdo e pedido de doagdo ou de
pagamento de fornecedor, cujo atendimento é disponibilizado por canal distinto e
especifico. Nessa esteira, assinala-se a importancia de conscientizar a comunidade
académica de que as manifestacGes de ouvidoria possuem como “objeto a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
servigos” (inciso V do art. 32 da Lei n? 13.460/2017).
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Prosseguindo, apresenta-se a sintese da anadlise do tratamento dado as
manifestacdes e comunica¢des de irregularidades, exceto em relagdo a Pergunta 11
versando sobre a manifestacdo do tipo “Sugestdo”, devido a sua auséncia na amostra
selecionada, e do Unico caso selecionado de manifestagdao do tipo Simplifique, NUP
23546.XXXXXX/2021-XX, cuja andlise evidenciou que foi seguido o fluxo de tratamento
adequado previsto pela Portaria CGU n2 581/2021.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a UA respondeu a maioria das
manifestacdes e comunicacdes de irregularidades contidas na amostra no prazo
estipulado no art. 11 da Instrugdo Normativa CGU n2 5/2018 (Revogada pela Portaria n2
581/2021).

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, porrogavel
por igual periodo?

iV ey U v 2V oU A ouv L) iV

No grafico da Pergunta 2, é revelado que a maioria das manifestages e
comunicag¢Oes de irregularidades tratadas pela UA ndo tiveram as suas respectivas
pesquisas de satisfacdo respondidas, enquanto das manifestacdes e comunica¢des de
irregularidades que foram respondidas os indices de satisfacdao e de insatisfacao se
equivalem.

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo
ficou satisfeito(a) com o atendimento prestado?

= 0 W

(VI
Qs T T T

I
C

J
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b 5
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No grafico abaixo, com os dados obtidos pelas Perguntas 3 e 4, observa-se que a
classificacdo do tipo de manifestacdao na amostra analisada foi feita corretamente, com
rara excecdo, bem como a selecdo pelo/a manifestante do assunto foi majoritariamente
adequada.
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Classificacdao da manifestacdo e Assunto

4. A manifestacdo foi classificada
corretamente?

3. 0 campo "Assunto” da manifestagao foi
preenchido corretamente?

20% 40% 60% 80% 100%

mSim mN3o

Os graficos a seguir demonstram a qualidade da resposta oferecida pela UA e
expressam que, predominantemente, essas respostas foram entregues consoante os
preceitos estabelecidos na Portaria CGU n2 581/2021.

5. As informagGes contidas na resposta foram apresentadas
com clareza e objetividade?

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Sim Nao

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual 6rgao externo ao eOuv seria
responsavel pelo tema?

20%
10%

Sim
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A seguir, o grafico referente as Perguntas 7 e 8 apresenta o resultado da
avaliacdo de adequacgdo da andlise técnica dada pela UA para 25 (vinte e cinco)
manifestacdes com teor de denuncia contidas na amostra, compostas por 20 (vinte)
Comunicacgdes de Irregularidade e 5 (cinco) manifesta¢des do tipo Denuncia, nos termos
dos artigos 15 e 16 da Instru¢do Normativa CGU n? 5/2018 (Revogada pela Portaria n®
581/2021).

Tratamento das Denuncias e Comunicacoes

0

mNio mSim

No conjunto, observa-se a predominancia da andlise técnica “Adequada” para as
manifestacdes, embora tenha que se destacar a andlise técnica “Parcialmente
Inadequada" para as comunicacdes dos NUPs  23546.XXXXXX/2021-XX,
23546.XXXXXX/2020-XX, 23546.XXXXXX/2020-XX e 23546.XXXXXX/2020-XX.

A Pergunta 9 do questionario buscou avaliar a observancia do art. 13 da Instrucdo
Normativa CGU n? 5, de 18 de junho de 2018 (Revogada pela Portaria n2 581, de 9 de
marco de 2021) no tratamento das 33 (trinta e trés) manifestacées do tipo
“Reclamac¢do” contidas na amostra.

No gréfico abaixo observa-se que predomina nas respostas oferecidas pela UA a
observancia referida, com excec¢do dos casos contidos nos NUPs 23546.XXXXXX/2021-
XX, 23546.XXXXXX/2021-XX, 23546.XXXXXX/2021-XX e 23546.XXXXXX/2021-XX.

9. A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?
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O grafico a seguir agrupa as perguntas 12 e 13, para demonstrar o resultado
positivo, nos termos da legislagao, da avaliagao da qualidade da resposta no tratamento
das 29 (vinte e nove) manifestacGes do tipo “Solicitacdo” e das 12 (doze) manifestacdes
do tipo “Elogio” contidas na amostra.

o
Tratamento das manifestagoes do tipo olicitacao e Elogioi
o
12. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou a0 responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia _
imediata?
10. A resposta da Solicitagdo de providéncias
explica sobre a ado¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

mN3o mSim

Por fim, o grafico abaixo sintetiza o resultado da avaliacdo realizada sobre o
tratamento e a andlise técnica dada pela UA para as manifestacées e comunicacdes de
irregularidades da amostra selecionada, considerando as quatro dimensdes®®
analisadas:

Em sua opinido, como analista, como classifica a anélise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em
questdo?
100
90
B0
70
60
S0
40
30
20
10
0 | ] [

Adequada nadequada Parcialmente Inexistente
Adequada

Diante do exposto, observa-se que a avaliagao geral do tratamento e andlise
técnica das manifestacdes e comunica¢des de irregularidades mostrada no grafico acima
expressa um bom desempenho, de 87%, composto pela categoria classificatdria
“Adequada”, demonstrando, assim, um bom nivel de aderéncia da UA as determinacgdes

18 prazo de atendimento da manifestagdo, Satisfacio do usudrio, Qualidade no tratamento da
manifestacdo e Qualidade da resposta conclusiva.
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do Decreto n2 9.492/2018 e as orientacGes normativas no SisOuv contidas na Portaria
CGU n?2581/2021.
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Apéndice C

Manifestagcao da Unidade e Andlise da Equipe de Avaliagao

Ap0ds ciéncia do Relatdrio Preliminar, a UA manifestou-se sobre os achados da
avaliacdo, bem como a respeito de informagdes coletadas em fungao de sua atualizagao
desde o momento do trabalho de campo e a elaboracdo do relatério.

No Oficio n? 4/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG a UA apresentou os seguintes
esclarecimentos e informacdes sobre os achados referenciados pelos itens 1.1, 1.2, 1.4,
1.5 e 1.6, cuja andlise apresenta-se a seguir:

1.1 - Falha na prote¢ao dos dados pessoais do manifestante e 1.2 - Registro de
manifestagdes e tramite interno externo a Plataforma Fala.BR

A UA informa o andamento do “Plano de A¢do para Implementagdo do Mddulo
de triagem e Tratamento via Fala.BR e orientacdo e cadastro das Ouvidorias Locais no
perfil atendente para registro de manifestagcdes na Plataforma para o usudrio”. Detalha
gue “a implementacdo foi realizada junto a Corregedoria Geral da Instituicio e como
piloto no Campus Ribeirdao das Neves”, com prazo de conclusdo ainda no ano corrente
nos demais campi, apds o a realizacdo do processo eleitoral para os cargos de reitor e
diretores gerais do IFMG, e a posse dos candidatos eleitos.

Em anexo, apresenta os seguintes documentos comprobatérios: as atas das
reunidoes da Comissdo Temporaria de Implementacdo do Moddulo de Triagem e
Tratamento das ManifestacGes no Fala.BR - IFMG, (1618862), o Oficio n? 7/2022/RE-
OUV/Reitoria/IFMG (1618872), o Oficio n? 3/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG (1618873) e
o Oficio n2 1/2023/RE-OUV/Reitoria/IFMG (1618870).

A equipe de avaliacdo entende que a implementacdo dessa acdo pela UA ird
mitigar os riscos envolvidos, como a replicacdo de informacdes pessoais em sistemas
variados da organizacdo e o acesso indevido de agentes que ndo tenham necessidade
de conhecé-las, bem como a falha no rastreamento das manifestacdes, cumprindo,
assim, as determinantes relacionadas a protecdo da identidade dos manifestantes na Lei
n2 13.460/2017, no art. 24 do Decreto n? 9.492/2018, Lei n? 13.608/2018 e no art. 69,
I, da Portaria CGU n2 581/2021.

Contudo, entende-se que essa a¢do nao abrange a parcela do achado
referenciado pelo item 1.1, transcrito em sintese abaixo, cujo teor aponta para a
necessidade de a UA adequar suas atividades aos limites estabelecidos nos art. 19 e 21
da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de evitar que as denulncias e comunica¢des de
irregularidades sejam tratadas pela prépria ouvidoria:

(...) constatou-se que a UA tratou a comunicacdo de irregularidade como
reclamacdo e, na resposta conclusiva, informou ter lido a dentncia para o
acusado e, a partir disso, os fatos foram esclarecidos. Essa abordagem nado
esta de acordo com as disposicoes dos artigos 19, V, e 21 da Portaria CGU n?
581/2021. Além disso, a leitura do texto registrado pelo usuario para o
acusado possui potencial de identificar o denunciante, especialmente em
casos que envolvem relagdes interpessoais, o que esta em desacordo com os
artigos 79, XIV, e 31 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 24 do Decreto n?
9.492/2018.
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1.3 Inconsisténcia na analise técnica das manifestacoes

A UA, na Reunido de Busca conjunta de solug¢des, informou que ira providenciar
o acréscimo no Regulamento das Ouvidoria do IFMG de orientagdes sobre o tratamento
de manifestagbes de ouvidoria, contidas na Segao Il da Portaria CGU n2581/2021, a fim
de garantir a melhoria na analise técnica, no tratamento e nas respostas conclusivas das
manifestagGes e comunicacdes de irregularidades recebidas.

A equipe de avaliacdo entende que essa acdo trard os beneficios esperados,
desde que as orientacdes sejam seguidas e reforcadas pela UA junto a equipe.

1.4. Falha no acompanhamento da Carta de Servicos aos Usuarios

A UA justificou as falhas apontadas, referentes aos incisos Xll, VIX e XVIII do art.
45 da Portaria CGU n2 581/2021, por ter seguido as orientacdes do Ministério da
Economia recebidas por e-mail nos meses junho e julho de 2022, “solicitando a
despublicacdo de alguns servicos da carta, conforme Catalogo de Servicos da Rede
Federal de Educacao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica”, e as orientacOes a respeito
da Coordenacdo Geral de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias — CGOUV
(conforme documentos anexados Documentos: 1619372, 1619397 e 1619399).

No entanto, a andlise dos documentos anexados concluiu que as orienta¢des nao
versam sobre o conteldo dos normativos referenciados da Portaria CGU n2 581/2021,
transcritos abaixo, e, portanto, a manifestacdo da UA ndo atende as necessidades
recomendadas neste relatério.

Art. 45. Na elaboracdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv
devera assegurar-se de que estejam disponiveis as informacdes relativas:

()

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamagoes;

(...)

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realiza¢do do servigo solicitado;

(..)

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e

1.5 Falha na elaboragao do Relatdrio de Gestao

A UA comprometeu-se a fazer os ajustes necessarios nos préximos relatérios,
inserindo as informacgdes determinadas pelos incisos Il e IV do art. 52 da Portaria CGU
n2581/2021:

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

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

(...)
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Il - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;

(..)

IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluges adotadas;

Além disso, informou que antes da publicacdo no site do IFMG, apesar de nao
haver um ato formal, sempre houve uma conversa e a consulta sobre o relatério com a
autoridade maxima do IFMG e, apds a publicagdo, o envio a referida autoridade. Com
os apontamentos dessa avaliagdo, a UA declarou que “nas préoximas publicagGes,
faremos a submissao formalmente antes da publicagdo no portal”.

Do exposto acima, a equipe de avaliagdo entende que as agdes propostas pela
UA serdo suficientes para suprir as falhas identificadas.

1.6 Auséncia da publica¢ao dos resultados das enquetes dos Conselhos de Usuarios

A UA apresentou a seguinte manifestacdo: “Infelizmente, devido a forca de
trabalho (apenas uma servidora que também atua nas atividades do Gabinete) a
publicacdo dos relatérios ainda ndo foi possivel. Contudo, esclarecemos que essa
atividade sera realizada”.

A equipe de avaliagcdo entende que a justificativa apresentada pela UA nado
atende a necessidade do cumprimento das falhas identificadas em relacdo as atribuicGes
da ouvidoria em relagdo ao Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Por conseguinte, verifica-se a necessidade de atendimento da recomendacao
registrada neste relatério, devendo a UA efetuar a consolidacdo e a publicacdo dos
dados coletados nas trés (03) enquetes realizadas, bem como as informacdes relativas
as avaliacOes e as sugestdes coletadas pela Plataforma do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos, em atendimento a alinea “d” do art. 72 da Portaria CGU n? 581/2021
e o inciso Il do art. 24-H do Decreto n2 9.492/2018.
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Recomendagdo

Garantir a protegao dos
dados pessoais dos
manifestantes,
implementando
procedimentos que
atendam as
determinagdes dos
artigos artigo 62, 11, 79,
XIV, e 31 da Portaria
CGU n2581/2021 e do
art. 24 do Decreto n?
9.492/2018.

Registrar e tramitar
todas as manifestagdes
na Plataforma Fala.BR,
recebidas por qualquer
dos canais disponiveis,
em consonancia com o
art. 12, inciso ll, e art.
13, da Portaria CGU n?
581/2021.

Avaliar a qualidade das
respostas das areas
internas as
manifestacGes de
ouvidoria, prestando a
devida orientagao para
gue o atendimento aos
usudrios seja realizado
de forma satisfatéria e
resolutiva, de acordo
com os padroes
estabelecidos nas
normas da Portaria CGU
n2 581/2021.

Acompanhar a
atualizagdo da Carta de
Servigos, de modo a
evitar duplicidade de
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

Agao
Implementagdo
do Mddulo de
Triagem e
Tratamento da
plataforma
Fala.BR para
registro e
tramitagdo de
todas as
manifestagdes,
com o cadastro
e orientagao das
Ouvidorias
Locais e da
Corregedoria.
Implementagdo
do Médulo de
Triagem e
Tratamento da
plataforma
Fala.BR para
registro e
tramitagao de
manifestagbes e
do cadastro,
atendente, das
Ouvidorias
Locais.
Acrescentar as
orientagdes
sobre o
tratamento de
manifestagdes
de ouvidoria,
contidas na
Sec¢do Il da
Portaria CGU n?
581/2021 no
Regulamento
das OQuvidorias
do IFMG e
reforgar essas
orientagdes
juntos aos
responsaveis
pela resposta.

Solicitar
informacdes aos
responsaveis e

Responsavel Prazo

Comissao de
Implementag¢ado
do Mddulo de
Triagem e
Tratamento do
Fala.BR:
Marina
Contarine,
Elmo Batista,
Mirian Silva,
Verissimo
Matias e
Valdinéia Rose.

Jun/24

Comissao de
Implementagdo
do Mdédulo de
Triagem e
Tratamento do
Fala.BR:
Marina
Contarine,
Elmo Batista,
Mirian Silva,
Verissimo
Matias e
Valdinéia Rose.

Jun/24

Marina
Contarine.

Marina
Contarine,
Virginia Fonseca
(Comunicagdo)
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Dez/23

Dez/23

Estado atual

Em
andamento

Em
andamento

N3o iniciado.

N3o iniciado

Beneficios

Protecao dos
dados
pessoais dos
usuarios.

Segurancga e
organizagao
das atividades
de ouvidoria.

Garantia do
direito de
manifestacao
dos usuarios.

Melhoria do
atendimento
a0s usuarios.

Transparéncia
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Recomendagdo Agao Responsavel Prazo Estado atual Beneficios
documentos no site do acrescentar na e Adriano
IFMG e inserir as Carta. Tonelli (DTI).

informagdes contidas
nos incisos XlI, XIV e XVIII
do art. 45 da Portaria
CGU n2581/2021.
Produzir os relatérios

Revisar primeira
com os resultados das P

. versdo do . Transparéncia
enquetes realizadas pelo L . Marina R
, . relatorio e . Em e fomento a
Conselho de Usuarios, Contarine e Dez/23 .
acrescentar . andamento participagdo
conforme o art. 59 da Valdinéia Rose. .
resultados da social.

Portaria CGU n?
581/2021.
Divulgar no sitio
eletrénico as
informacgoes
consolidadas das

ultima enquete.

. Produzir as a
avaliagdes e das . ~ Transparéncia
" informagdes . .
sugestdes coletadas pela . Marina o e fomento a
consolidadas e . Dez/23  N3o iniciado L
Plataforma do Conselho Contarine. participacdo

publicar no sitio

a . social.
eletrdnico.

de Usuarios de Servigos
Publicos, conforme

previsdo no inciso Il do
art. 24-H do Decreto n?

9.492/2018.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupg¢do em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade



