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1. Introducao, metodologia e dados

O presente relatorio apresenta dados e informagdes gerais das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria da UNIFAL-MG no segundo semestre de 2022 e também em
todo o ano de 2022. Os dados utilizados para analise neste relatorio foram coletados na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), apds acesso no
perfil de gestor da unidade de Ouvidoria da UNIFAL-MG, e também no Painel
Resolveu?, ambos da Controladoria-Geral da Unido (CGU).

A metodologia adotada para a analise das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria
¢ a pesquisa quantitativa, via elaboracéo e analise de tabelas e figuras construidas a partir
dos dados coletados, e também a pesquisa qualitativa, visto que além do uso dos dados
também sdo feitas analises e percepcdes sobre o0s assuntos mais recorrentes das
manifestacBes e 0s possiveis motivos de uma redugdo ou aumento no quantitativo de
manifestacdes.

Ademais, diferentemente de como era feito nos relatorios anteriores ao primeiro
semestre de 2022, neste ndo serdo realizadas analises por tipo de manifestante (discente,
docente, técnico administrativo ou comunidade externa) porque as manifestaces

recebidas via Fala.BR nao permitem diretamente esta identificacéo.

2. Total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria

No primeiro semestre de 2022 a Ouvidoria recebeu, via plataforma Fala.BR, um
total de 69 manifestacdes. Conforme Figura 1, a maior quantidade de manifestacfes
recebidas no segundo semestre de 2022 foi encaminhada em agosto (22 manifestagdes),
més de término das aulas do 1° semestre letivo de 2022, ocorrido em 31/08.
Comparativamente ao segundo semestre de 2021, quando a Ouvidoria da UNIFAL-MG
ainda utilizava dois sistemas para recebimento de manifestacdes, a saber, o sistema
proprio (desenvolvido pelo Nucleo de Tecnologia de Informagdo — NTI — e desativado
em 11/10/2021 por recomendacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU) e a
plataforma Fala.BR, houve um aumento (de apenas uma unidade) no numero de

manifestacoes recebidas no segundo semestre de 2022 (Figura 1).
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Considerando todo o ano de 2022 observa-se, conforme Figura 1, o recebimento
de um total de 120 manifestagdes, sendo que a maior quantidade delas foi encaminhada
no més de agosto. Ademais, em termos gerais observa-se, desde 2020, uma redugéo na
quantidade de manifestacOes recebidas, tal como pode-se observar nos dados presentes
no Anexo A. Dentre os possiveis fatores que podem ter contribuido para tal redugédo tem-
se: a continuidade do periodo de pandemia do novo coronavirus SARS-CoV-2, causador
da doenca denominada de COVID-19, e consequente suspensdo das atividades
presencias! e adogdo do trabalho remoto na maior parte dos setores da instituicdo, e
também possivelmente ao uso somente da plataforma Fala.BR para o recebimento de tais

manifestacdes.

Figura 1 — ManifestacGes recebidas pela Ouvidoria, via plataforma Fala.BR, nos anos de
2021 e 2022, por més
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Fonte: Elaboracdo prépria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.

O uso da plataforma Fala.BR pode também ter contribuido para a reducdo das
manifestagbes porque quando a Ouvidoria também utilizava para o recebimento de
manifestacdes o sistema proprio, desenvolvido pelo NTI, era possivel um cidadao enviar

uma manifestacdo de forma anénima e mesmo assim visualizar a resposta conclusiva

! Na UNIFAL-MG as aulas dos cursos de graduacdo voltaram a ser ministradas de forma presencial no
primeiro semestre letivo de 2022, iniciado em 18 de maio de 2022. Antes desta data, somente alguns cursos
estavam tendo aulas presenciais, principalmente os que possuem aulas praticas.
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inserida pela Ouvidoria, bastando para isso somente anotar o protocolo gerado e com este
consultar sua manifestacdo no sistema. J& a plataforma Fala.BR ndo permite tal
procedimento e somente podem ser encaminhadas manifestacbes anénimas do tipo
reclamacdo e dendncia, sendo que por ndo se identificar ndo é possivel o cidadao consultar
a resposta dada pelo setor responsavel pela apuracdo/analise da manifestacdo e que

posteriormente € inserida pela Ouvidoria na plataforma Fala.BR.

3. Tipos de manifestacdes

Conforme dados presentes na Tabela 1 a maior parte das manifestacdes recebidas
no segundo semestre de 2022 foram do tipo reclamacdo (43,48%) e comunicacdo
(30,43%), seguidas de solicitacdo (8,70%), elogio (8,70%), denlncia (5,80%) e sugestdo
(2,90%).

Tabela 1 — Quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria via plataforma
Fala.BR, no segundo semestre de 2022 e no ano de 2022, por tipo

ino d if - 2° Semestre de 2022 2022
MRS
30 47

Reclamacdo 43,48 39,17
Comunicacao 21 30,43 38 31,67
Solicitagdo 6 8,70 13 10,83
Elogio 6 8,70 7 5,83
Dendncia 4 5,80 11 9,17
Sugestéo 2 2,90 4 3,33
Total 69 100 120 100

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.
Obs.: Comunicacéo é toda manifestacdo (dendncia ou reclamacdo) registrada na Plataforma Fala.BR de
forma an6nima.

4. Assuntos das manifestagdes

As 69 manifestacOes recebidas no segundo semestre de 2022 se referiam aos
assuntos apresentados na Tabela 2. Tais assuntos séo escolhidos por cada manifestante,
no momento do envio de sua manifestacdo, a partir de lista de assuntos previamente

cadastrados pela CGU na Plataforma. Como tais assuntos em alguns casos sao bastante
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amplos, esclareco que, especificamente sobre as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
da UNIFAL-MG, o assunto ‘“conduta docente” foi utilizado para se referir a
manifestacdes sobre: aulas online, ndo oferta de parte préatica de disciplina, correcdo e
pedido de revisdo de avaliacdo, atendimento em clinica, atraso, comportamento sobre
estagio, elogio de aula, dedicacdo exclusiva, comportamento em simposio, e calendario

académico.

Tabela 2 — Quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria via plataforma
Fala.BR, no segundo semestre de 2022, por assunto

Assunto Quantidade

Conduta docente 15
Infraestrutura e Fomento

Atendimento

Assédio moral

Ouvidoria

Educacao superior

Outros em administracéo

Universidades e Institutos

Ouvidoria interna

Agente publico

Assédio sexual

Conduta ética

Corononavirus (COVID-19)

Denuncia de irregularidades de servidores
Outros em saude

Outros em seguranca e ordem publica
Agradecimento aos profissionais da saide
Assisténcia hospitalar e ambulatorial
Auditoria

Concurso

Hospitais universitarios

Matriculas

Outros em transporte

Recursos humanos

Outros em Comunicacgdes
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Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.
Obs.: Duas manifestagdes estavam sem o campo assunto preenchido.

Ja os manifestantes que utilizaram o tema “ouvidoria” ou “ouvidoria interna”,
enviaram manifestagdes que versavam sobre: atividade avaliativa, servigo de limpeza,
cartaz no campus, cancelamento de disciplina, limpeza de banheiro, realiza¢do de evento

no campus, e comportamento de discente.
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Dentre as manifestacdes sobre os outros assuntos presentes na Tabela 2, foram
recebidas, no segundo semestre de 2022, manifestagGes sobre: presenga de cachorros no
campus Santa Clara, sinal de internet, falta de materiais, limpeza, ndo uso de mascaras,
ndo lancamento de carga horéaria no sistema académico, cartaz no campus, atendimento
em clinica, problema de registro de parte pratica de disciplina, atendimento em clinica da
UNIFAL-MG, evento no campus, estagio de clinica, viagem com 6nibus da UNIFAL-

MG, cartaz com informagdes falsas, elogio a servigo prestado, etc.

5. Encaminhamentos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria

No segundo semestre de 2022 o0s cinco setores que mais responderam
manifestacOes recebidas pela Ouvidoria, conforme Tabela 3, foram respectivamente a
Pro-Reitoria de Administracdo e Finangas (PROAF), com um total de 15 manifestacdes,
Faculdade de Medicina (9 manifestacfes), Ouvidoria (7 manifestacdes), Pro-Reitoria de
Graduacdo (PROGRAD) e Reitoria, ambas com 7 manifestagdes. Quanto as
manifestacOes tratadas pela Ouvidoria, estas correspondem aquelas diretamente
respondidas pela Ouvidoria porque esta possuia as informacdes solicitadas pelo(a)
manifestante.

Na Tabela 3 também consta o nimero de manifestacbes arquivadas, ou seja,
aquelas que que foram automaticamente finalizadas pela plataforma Fala.BR porque o(a)
manifestante ndo enviou as informacdes solicitadas pela Ouvidoria para o esclarecimento
dos fatos’ ou ainda aquelas, anénimas, que foram finalizadas porque carecia de
informac@es essenciais para seu tratamento ou continha contetdo impreciso ou que nao
se referia a UNIFAL-MG. Sobre o recebimento de manifestacdes que nao se referem ou
ndo sdo de competéncia da UNIFAL-MG é importante ressaltar que a Ouvidoria pode
encaminhar, via plataforma Fala.BR, tais manifestacbes para os respectivos 0rgaos

responsaveis pela sua analise, caso estes também utilizem a plataforma Fala.BR.

2 Neste caso segundo o artigo 11, 8 7, da Instrucdo Normativa n° 05 de 18/06/2018 da Ouvidoria Geral da
Unido: “A manifestacdo podera ser encerrada, sem producao de resposta conclusiva, quando o seu autor
descumprir os deveres de: (...) IV - prestar as informacgdes que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento
dos fatos".
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Tabela 3 - Encaminhamentos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, via plataforma
Fala.BR, no segundo semestre de 2022

N° de

Setor : .

manifestacoes
Pro-Reitoria de Administracédo e Financas (PROAF) 15
Arquivada’
Faculdade de Medicina (FAMED)
Ouvidoria
Pro-Reitoria de Graduacdo (PROGRAD)
Reitoria
Coordenadoria de Graduacéo do curso de Medicina
Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEPE)
Coordenadoria de Graduagdo do Curso de Pedagogia
Pro-Reitoria de Assuntos Comunitarios e Estudantis (PRACE)
Pro-Reitoria de Extensdo (PROEX)
Agéncia de Inovacéo e Empreendedorismo (AIE)
Clinica de Especialidades Médicas (CEM)
Clinica de Odontopediatria - FO
Comissao Propria de Avaliacdo (CPA)
Coordenadoria de Graduagédo do Curso de Enfermagem
Coordenadoria de Graduacédo do Curso de Ciéncias Biologicas-
Bacharelado
Coordenadoria de Graduacdo do Curso de Farmécia
Direcdo do campus de Pocos de Caldas
Direcdo do campus de Varginha
Faculdade de Nutricdo (FANUT)
Faculdade de Odontologia (FO)
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas (ICSA)
Instituto de Quimica (1Q)
Laboratorio Central de Analises Clinicas (LACEN)
Nucleo de Tecnologia de Informacédo (NTI)
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Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.

Obs.: *A manifestacdo arquivada se refere aquela que foi automaticamente finalizada pela plataforma
Fala.BR porque o(a) manifestante ndo enviou as informacBes solicitadas pela Ouvidoria para o
esclarecimento dos fatos ou aquela, anénima, que foi finalizada porque carecia de informagfes essenciais
para seu tratamento ou continha contetdo impreciso ou que nao se referia a8 UNIFAL-MG.

Apesar das coordenadorias dos cursos de graduacdo estarem subordinadas a PROGRAD, optou-se em
considera-las isoladamente na Tabela para demonstrar as coordenadorias mais demandadas. O nimero de
encaminhamentos pode superar o0 ndmero de manifestacbes porque as manifestacbes podem ser
encaminhadas para mais de um setor.

J& os cinco setores que mais responderam manifestagdes no ano de 2022,
conforme dados presentes na Tabela 4, foram respectivamente a Pro-Reitoria de
Administracdo e Financas (PROAF), a Reitoria, a Pro-Reitoria de Graduagio
(PROGRAD), a Faculdade de Medicina (FAMED) e a propria Ouvidoria.
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Tabela 4 - Encaminhamentos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, via plataforma
Fala.BR, no ano de 2022

N° de
Setor . -
manifestacoes

Pro-Reitoria de Administracdo e Finangas (PROAF) 27
Reitoria 17
Pro-Reitoria de Graduagdo (PROGRAD) 11
Faculdade de Medicina (FAMED) 10
Arquivada

Ouvidoria

Coordenadoria de Graduacéo do curso de Medicina
Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEPE)

Diretoria de Processos Seletivos (DIPS)

Pro-Reitoria de Assuntos Comunitarios e Estudantis (PRACE)
Pro-Reitoria de Extensdo (PROEX)

Coordenadoria de Graduacdo do Curso de Pedagogia

Instituto de Ciéncia e Tecnologia (ICT)

Direcdo do campus de Varginha

Faculdade de Odontologia (FO)

Nucleo de Tecnologia de Informacédo (NTI)

Departamento de Registros Gerais e Controle Académico (DRGCA)
Faculdade de Ciéncias Farmacéuticas (FCF)

Instituto de Ciéncias Biomédicas (ICB)

Agéncia de Inovagao e Empreendedorismo (AIE)

Clinica de Especialidades Médicas (CEM)

Clinica de Odontopediatria - FO

Comisséo Propria de Avaliagédo (CPA)

Coordenadoria de Graduacdo do Curso de Enfermagem
Coordenadoria de Graduagdo do Curso de Ciéncias Biologicas-
Bacharelado

Coordenadoria de Graduacdo do Curso de Farméacia

Direcdo do campus de Pocos de Caldas

Faculdade de Nutricdo (FANUT)

Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas (ICSA)

Instituto de Quimica (1Q)

Laboratdrio Central de Analises Clinicas (LACEN)

Auditoria Interna (Al)

Comissao Interna de Biosseguranca (CIBio)

Clinica de Fisioterapia

Coordenadoria de Graduacdo do Curso de Administracdo Publica

Coordenadoria de Graduagdo do Curso de Bacharelado em Ciéncia
e Tecnologia

Coordenadoria de Graduacéo do Curso de Fisioterapia
Coordenadoria de Graduagdo do Curso de Odontologia
Diretério Central dos Estudantes (DCE)
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Instituto de Ciéncias da Motricidade (ICM) 1
Procuradoria Juridica (PROJUR) 1

Fonte: Elaboracéo prépria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.

Obs.: A manifestacdo arquivada se refere aquela que foi automaticamente finalizada pela plataforma
Fala.BR porque o(a) manifestante ndo enviou as informagdes solicitadas pela Ouvidoria para o
esclarecimento dos fatos ou aquela, andnima, que foi finalizada porque carecia de informagdes essenciais
para seu tratamento ou continha contetido impreciso ou que nao se referia a UNIFAL-MG.

Apesar das coordenadorias dos cursos de graduacdo estarem subordinadas a PROGRAD, optou-se em
considera-las isoladamente na Tabela para demonstrar as coordenadorias mais demandadas. O ndmero de
encaminhamentos pode superar o0 nimero de manifestacdes porque as manifestacbes podem ser
encaminhadas para mais de um setor.

6. Resultados das pesquisas de satisfacao e resolutividade

Apbs o recebimento da resposta de sua N

manifestacdo, cada cidaddo pode responder a uma -

pesquisa de satisfacdo, disponibilizada na propria painel bl
RESOLVEL? ),
-

satisfeito(a) com o atendimento prestado? E ainda ha um espaco para o(a) manifestante

Plataforma Fala.BR e composta das seguintes U SABER COMD AR A5

OUVIDORIAS FEDERAIS?
perguntas: A sua demanda foi atendida? A resposta Quem ResoLvew) /
fornecida foi facil de compreender? Vocé esta

deixar seu comentario.

As respostas de tais perguntas podem ser visualizadas pela equipe da Ouvidoria,
na area de gestdo da plataforma Fala.BR, e as estatisticas basicas também podem ser
acessadas por meio do Painel Resolveu? da Controladoria-Geral da Unido (CGU), pagina

eletrbnica de acesso pubico e que permite a consulta de informacg6es sobre manifestaces
de ouvidoria recebidas pelos 6érgdos das administracdes publicas que utilizam a
plataforma Fala.BR. Segundo este Painel da CGU, das 69 manifestacOes recebidas no
segundo semestre de 2022 pela Ouvidoria da UNIFAL-MG, somente em 11 delas o(a)
manifestante respondeu as perguntas de satisfacdo, ou seja, pouco mais de 10% da
quantidade total de manifestagdes.

Conforme dados presentes na Figura 2, dos 11 cidaddos que responderam a
pesquisa de satisfacdo, 36% deles consideraram que a demanda foi resolvida, 36%
consideraram parcialmente resolvida e 27% consideraram ndo resolvida. J& considerando
os dados de todo o ano de 2022, dos 17 cidaddos que responderam a pesquisa de

satisfagdo, 41% deles consideraram que a sua demanda foi resolvida (Figura 2).

10
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Figura 2 — Pesquisa de resolutividade das manifestacOes enviadas para a Ouvidoria da
UNIFAL-MG no segundo semestre de 2022 e no ano de 2022

2° Semestre de 2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

36% 36% 27%

TOTAL DE RESPOSTAS 11

Ano de 2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

29%
TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2023).

Quanto ao grau de satisfagdo do(a) manifestante com a resposta recebida da
UNIFAL-MG, conforme pode-se observar na Figura 3, dos 11 respondentes 36,36% deles
classificou a satisfacdo com o atendimento prestado no nivel mais alto, a saber muito
satisfeito (5 numa escala de 0 a 5), 9,09% como satisfeito, 18,18% como regular e 0s que
ficaram insatisfeito ou muito insatisfeito somaram 36,36%, o0 que resultou, na média, num
percentual de satisfacdo de 56,82% (Figura 3). JA& no ano de 2022, 41,18% dos
respondentes classificou a satisfagdo com o atendimento prestado no nivel mais alto
(muito satisfeito), o que resultou, na media, num percentual de satisfacdo de 61,76%
(Figura 3).

11
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Figura 3 — Pesquisa de satisfacdo das manifestacbes enviadas para a Ouvidoria da
UNIFAL-MG no segundo semestre de 2022 e no ano de 2022

2° Semestre de 2022

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

741 22% SERIE HISTORICA
18.18% Respostas
' @® @ Muito Satisfeito
36,36% o

= Satisfeito

18,18% @ Regular
= Insatisfeito 56 820/0

9,09% ® & Muito Insatisfeito !

18,18%

TOTAL DE RESPOSTAS 11

Satisfagdo Média

Ano de 2022

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

22t 24% SERIE HISTORICA
17 B5% Respostas
® & Muito Satisfeito
41,18% £ Satisfeito
11,76%
= Regular
= Insatisfeito D
17,65% — . é)] 76 /U
@ @ Muito Insatisfeito

1,76%
TOTAL DE RESPOSTAS 17

Satisfagdo Média

Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2023).

Quanto a resposta conclusiva encaminhada pela Ouvidoria, elaborada a partir do
retorno recebido dos setores da instituicdo responsaveis pela apuracdo/analise dos fatos

relatados na manifestacédo, segundo Instrucdo Normativa n®5, de 18 de junho de 2018, do

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/ Ouvidoria-Geral da Unido,
deve conter, dependendo de seu tipo, as informaces presentes no Quadro 1.

Além das informacdes presentes no Quadro 1, sempre que possivel a Ouvidoria
da UNIFAL-MG encaminha ao(a) manifestante, via plataforma Fala.BR, informagdes
adicionais, ou seja, a maior quantidade possivel de informacfes obtidas sobre a
apuracdo/analise dos fatos contidos na manifestacdo recebida. A despeito disto, no

entanto, é importante ressaltar que nem sempre € possivel enviar uma resposta contendo

12
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https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/27128217/do1-2018-06-25-instrucao-normativa-n-5-de-18-de-junho-de-2018-27128190

a conclusdo da apuracdo/analise dentro do prazo estabelecido pela legislacéo, a saber, 30

dias prorrogaveis por mais 30 dias mediante justificativa.

Quadro 1 — Informac@es que deverdo estar presentes nas respostas conclusivas, por tipo
de manifestacédo

Referéncia: IN n°

Tl_po de . A resposta conclusiva contera: 5 de 18 de junho
manifestacéo
de 2018
Informacg&o sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos p
. P - Art. 15. Paragrafo
Denulncia apuratdrios competentes e sobre 0s procedimentos a (nico

serem adotados, ou sobre 0 seu arquivamento
Informagdo sobre o encaminhamento e cientificacdo

. - ) : Art. 12. Paragrafo
Elogio ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo

publico prestado, e a sua chefia imediata unico
Reclamacéo Informac&o objetiva acerca do fato apontado ol 1?-anFi>(z;1(r)agrafo
Sugestio Informacdo sobre a possiblidade de adogéo da Art. 14

medida sugerida

Fonte: Elaboragdo propria a partir de IN n® 5, de 18 de junho de 2018, do Ministério da Transparéncia e
CGU/OGU.

7. Perfil do cidadao

Como infelizmente poucos foram os(as) manifestantes que preencheram todas as
informagdes de seu cadastro na plataforma Fala.BR, ndo é possivel obter muitas
informagdes sobre o perfil dos cidaddos que recorreram & Ouvidoria da UNIFAL-MG.
Apesar desta limitacdo, na Tabela 5 sdo apresentadas as informagdes, segundo
terminologias adotadas pela CGU, dos cidaddos que enviaram manifestacGes para a
UNIFAL-MG no segundo semestre de 2022 e no ano de 2022.
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Tabela 5 — Informacdes dos cidadaos que enviaram manifestacdes para a UNIFAL-MG no segundo semestre de 2022 e no ano de 2022

2° Semestre de 2022 Ano de 2022
Faixa Etéria
0-19 anos  0,00% 0-19 anos  0,00%
20-39 anos . 5.71% 20-39 anos I 3,08%
40-59 anos  0,00% 40-59 anos  0,00%
60-79 anos  0,00% 60-79 anos  0,00%
Mais de 80  0,00%

Mais de 80  0,00%

N&o Informado 94,29%

Né&o Informado

96,92%

Género

O O MASCULINO MASCULINO
5 (14,3%) 9 (13,8%)
FEMININO FEMININO
0,
5 (14,3%) 8 (12,3%)
14

UNIFAL-MG




Localizacao

Néo Inf... N&o Inf.. 75,38%
MG [ 25.71% MG [ 23.08%
AC  0,00% AM | 1,54%

AL 0,00% AC  0,00%
AM  0,00% AL 0,00%
AP 0,00% AP 0,00%
BA 0,00% BA  0,00%
CE  0.00% CE  0,00%
DF  0,00% DF  0,00%
ES  0,00% ES  0,00%
GO  0,00% GO  0,00%

Raca e cor

Preta . 2,86% Preta I 1,54%

Amarela  0,00% Parda I 1,54%

Parda  0,00% Amarela  0,00%

Indigena  0,00% Indigena  0,00%

Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2023).
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8. AcBes da Ouvidoria

Em 2022, por orientacdo da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria da
UNIFAL-MG elaborou plano com ac¢6es a serem realizadas pela Ouvidoria (ou propostas

por ela) até o final de marco de 2023 e divulgou tal plano em sua pagina institucional,

apos o envio, via processo SEI n°® 23087.005957/2022-59, e aprovagdo da reitoria. As
acOes presentes no plano foram propostas apds o preenchimento de formulério de
autodiagnostico, aplicado pela CGU e uma das etapas do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP), e da definicdo do nivel alvo de maturidade almejado pela
Ouvidoria da UNIFAL-MG, o que permitiu a identificagdo de lacunas e
consequentemente possibilitou a elaboracdo de acbes para a melhoria da gestdo da
Ouvidoria na instituicao.

Dentre as acOes previstas no plano foram realizadas: em trabalho conjunto com a
Pro-Reitoria de Planejamento, Orcamento e Desenvolvimento Institucional (PROPLAN)
foram revisados 0os mapeamentos de processos de tratamento de manifestacfes; as
alteracdes no regimento interno da Ouvidoria estdo em fase de finalizacdo; e mais
informac@es foram inseridas neste relatorio (tais como dados de pesquisa de satisfacao,
dados sobre o perfil dos manifestantes, especificacdo da metodologia para analise dos
dados das manifestacOes recebidas e dados mensais do recebimento de manifestagdes).

Ademais, dado que na UNIFAL-MG a ouvidora também € autoridade de
monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo (LAI) e gestora do Servico de Informacao
ao Cidaddo (SIC), a equipe da Ouvidoria também realizou o tratamento dos pedidos de
acesso a informacdo recebidos em 2022, cujas informacGes podem ser consultadas no

seguinte endereco: https://www.unifal-mg.edu.br/acessoainformacao/relatorios-
estatisticos/. Ainda como autoridade de monitoramento da LAI, a ouvidora também
atualizou as informacdes relacionadas a Transparéncia Ativa da UNIFAL-MG, na
plataforma Fala.BR, o0 que possibilitou que a instituicdo permanecesse na 12 colocagao no
ranking de transparéncia ativa da CGU, cuja consulta de acesso publico, pode ser

realizada, em tempo real, no Painel da Lei de Acesso a Informacéo.

Ainda sobre o tema de transparéncia, a Ouvidoria implementou a adogéo, por
orientacdo da CGU e em atendimento ao Decreto n° 10.889/2021, do sistema e-Agendas

da CGU, de uso obrigatério pelos orgdos e pelas entidades da administracdo publica
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https://www.unifal-mg.edu.br/ouvidoria/relatorios/
https://www.unifal-mg.edu.br/acessoainformacao/relatorios-estatisticos/
https://www.unifal-mg.edu.br/acessoainformacao/relatorios-estatisticos/
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/Decreto/D10889.htm

federal direta, autarquica e fundacional, a partir do dia 09 de outubro de 2022. Sobre a
divulgacdo de agenda dos servidores ocupantes de cargos de direcdo é importante
ressaltar que tais agendas j& eram divulgadas nas péginas de cada setor e também no site

institucional (aba “Institucional”, “Orgdos e dirigentes”). As informacBes sobre a

implementacao do sistema e-Agenda foram encaminhadas para a reitoria e as pro-reitorias
por meio do processo SEI n® 23087.017346/2022-53. Nas Instituigdes Federais de Ensino
(IFEs) os agentes publicos obrigados a registrar e publicar seus compromissos no sistema
e-Agenda sdo aqueles que ocupam cargos do Grupo-Direcdo e Assessoramento
Superiores — DAS, niveis 6 e 5 ou equivalentes, ou seja, segundo tabela de equivaléncia

entre os cargos, divulgada na Portaria n® 121, de 27 de marco de 2019, do Ministério da

Economia, os que recebem CD1 e CD2.

Por fim, como a ouvidora também atua como encarregada pelo tratamento de
dados pessoais (Art. 41 da Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
LGPD) e presidente do Comité Gestor da Politica de Privacidade e Protecdo de Dados
Pessoais (CGPPPDP), instituido pela Portarian® 767 de 4 de maio de 2022, também foram
realizadas acOes referentes a LGPD na UNIFAL-MG.

9. Recomendacdes aos gestores e demais servidores

Considerando que em muitos casos a Ouvidoria tem sido procurada pelos cidadaos
antes mesmo de se tentar um esclarecimento ou dialogo juntamente com o setor/unidade
que poderia prontamente responder sua davida ou resolver seu problema, a Ouvidoria tem
buscado reforcar a necessidade e a importancia do dialogo entre os cidaddos e 0s
servidores, principalmente entre discentes e servidores. Assim, a Ouvidoria, sempre que
necessario, encaminha aos(as) manifestantes orientacfes e contatos dos setores que
podem lhe auxiliar em caso de duvidas e/ou problemas futuros, sendo que, no caso dos
discentes, normalmente se recomenda que eles consultem, primeiramente, o0s(as)
respectivos(as) coordenadores(as) de seus cursos.

Quanto aos servidores uma ferramenta importante e rapida para informar a

instituicdo problemas técnicos e estruturais, bem como solicitar a prestacdo de alguns

servigos, é a partir do envio de uma ordem de servico, por meio do SOS — Sistema de

Ordens de Servico.

Em termos gerais, a Ouvidoria recomenda aos gestores as seguintes agoes:
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https://sistemas.unifal-mg.edu.br/app/rh/gestaopessoas/paginas/unidadesdirigentes.php
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/68938212/do1-2019-03-28-portaria-n-121-de-27-de-marco-de-2019-68938049
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/68938212/do1-2019-03-28-portaria-n-121-de-27-de-marco-de-2019-68938049
https://sistemas.unifal-mg.edu.br/app/gerenciamentoordemservico/logon.php
https://sistemas.unifal-mg.edu.br/app/gerenciamentoordemservico/logon.php

Dado que a Ouvidoria eventualmente recebe manifestagdes referentes a
conduta ética de servidor(a) e/ou conflito entre membros da comunidade
académica, recomenda-se a realizacdo, se possivel em todos os campus, de
cursos de capacitacdo, eventos e/ou palestras sobre comportamento do
servidor publico, ética e também sobre os tipos de assedio;

Como também é comum manifestacdes envolvendo principalmente docentes
e discentes, também ¢é importante e muito recomendavel, sempre que possivel,
a intensificacdo da comunicacdo entre coordenadores de curso e discentes,
entre coordenadores e docentes e principalmente entre docentes e discentes.
Isso evita 0 desgaste da resolucdo de problemas envolvendo docentes e
discentes;

Ainda que algumas manifestacdes contenham palavras um pouco mais duras,
em algumas vezes pelo fato de o cidaddo ndo ter conseguido resolver o seu
problema por outros meios, deve-se vislumbrar nas manifestacGes da
Ouvidoria a oportunidade de realizar mudancas e aprimorar a prestacdo do
servico publico;

Sempre ao receber uma manifestacdo, recomenda-se elaborar uma resposta
objetiva e utilizar uma linguagem simples e compreensivel, pois isto facilita a
compreensdo por parte do(a) manifestante;

Para evitar dificuldades de comunicacdo do cidaddo com a instituicdo,
recomenda-se que cada setor sempre informe e atualize, nas respectivas
paginas eletronicas e locais de trabalho, os horarios de atendimento de seu

setor.
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Anexos

ANEXO A — Numero de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UNIFAL-MG no
periodo de 2016 a 2022, por tipo de sistema e total

N° de manifestacoes

N° de manifestacGes

Ano — sistema préprio — Fala.BR Total
2016 110 0 110
2017 332 3 335
2018 305 6 311
2019 471 16 487
2020 233 29 262
2021 142 34 176
2022 - 120 120

Fonte: Elaboracdo prépria a partir de dados do sistema proprio da Ouvidoria e do Fala.BR.
Obs.: Como as manifestacdes recebidas apds 27/09/2021 via sistema proprio (que foi desativado em
11/10/2021) também foram cadastradas na plataforma Fala.BR, elas foram computadas como sendo
oriundas desta plataforma.

ANEXO B — Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UNIFAL-MG no
periodo de 2016 a 2022, por tipo de sistema e total

Tipo de manifestacdo

Ano Formg de . . . .
envio Sugestdo | Elogio | Solicitagdo | Reclamacdo | Dendncia | Comunicagéo

Sist. proprio 3 4 38 55 10 -

2016 Fala.BR - - - - - -

Total 3 4 38 55 10 -

Sist. proprio 12 10 54 195 61 -

2017 Fala.BR 1 0 1 1 0 0

Total 13 10 55 195 61 0

Sist. préprio 15 3 70 148 68 0

2018 Fala.BR 0 0 1 1 2 2

Total 15 3 71 149 70 2

Sist. proprio 18 15 83 168 187 -

2019 Fala.BR 0 0 4 2 3 7

Total 18 15 87 170 190 7

Sist. préprio 12 1 54 111 55 -

2020 Fala.BR 0 2 7 3 2 15

Total 12 3 61 114 57 15

Sist. proprio 8 8 27 55 44 -

2021 Fala.BR 1 1 10 3 1 18

Total 9 9 37 58 45 18

2022 Fala.BR 4 7 13 47 11 38

Fonte: Elaboracédo prépria a partir de dados do sistema proprio da Ouvidoria e do Fala.BR.
Obs.: O tipo de manifestacdo considera sua reclassificacdo, caso ocorra. As manifestacdes do ano de 2018
somam um total de 304 porque uma manifestacao foi reclassificada como uma consulta.
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