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Ouvidoria e o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)

A Ouvidoria da UNIFAL-MG ¢ um 6rgao de interlocugdo entre os usudrios de servigos
publicos e a administragdo universitaria, promovendo a defesa de direitos e a melhoria
continua dos servigos publicos oferecidos pela institui¢do. Instituida como 6rgao
suplementar da Reitoria, a Ouvidoria da UNIFAL-MG realiza atendimentos de forma
presencial, por e-mail, telefone, carta e, preferencialmente, pela Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR) da Controladoria Geral da Unido (CGU).
Por meio dela a Ouvidoria recebe, registra, examina e encaminha, para tratamento nos
devidos setores, manifestagcdes de usuarios, tais como sugestoes, reclamagdes, denuncias,
elogios e solicitagdes, utilizando a Plataforma Fala.BR ou outros canais aprovados. Por
esta mesma Plataforma, a Ouvidoria gere o Sistema Eletronico do Servigo de Informagado
ao Cidadao (e-SIC) em conformidade com o estabelecido pela Lei de Acesso a
Informacao —Lein. 12.527, de 18 de novembro de 2011 e demais legislagdes pertinentes.

Apresenta-se, neste relato, Relato Integrado das agdes desenvolvidas na Ouvidoria no
ano de 2024.

Registro de dados e resultados da Ouvidoria e do SIC

No ano de 2024 a Ouvidoria recebeu, via plataforma Fala.BR, 338 manifestacdes, o que
representa uma reducdo da ordem de 20% em relacdo ao apurado no ano de 2023 (421
manifestagdes).

Figura 1 — Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, via plataforma Fala.BR, em 2024 e 2023, por més
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Fonte: Elaboragao propria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.

Na anélise do conjunto de manifestacdes registradas no ano de 2024 considerando o tipo
de cada uma tem-se que 170 foram dirigidas ao e-SIC como solicitagcdo de informagao
(50,30%), ficando as demais 168 (49,7%) divididas da seguinte forma: comunicac¢do
(12,7%), reclamagao (16%), denuncia (15,1%), solicitacdo (5%), elogio (0,6%) e
sugestdo (0,3%), tal como pode-se observar na Tabela 1.

Tabela 1 — Tipos de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, via Plafatorma Fala.BR, no ano de 2024
Tipo Abs. Y%
Reclamacio 54 32,1
Dentncia 51 30,4


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Comunicagdo* 43 25,6

Solicitagdo 17 10,1
Elogio 2 1,2
Sugestao 1 0,6
Total 168 = 100,0

*Comunicacdo ¢ toda manifesta¢do (dentincia ou reclamacdo) registrada na Plataforma Fala.BR de forma
anonima, sem possibilidade de acompanhamento, pela pessoa manifestante.
Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.

Do total de 168 manifestacdes dirigidas a Ouvidoria no ano de 2024, 50 (29,8%) foram
arquivadas. Da considera¢ao do arquivamento por tipo tem-se os dados apresentados na
tabela que segue abaixo:

Tabela 2 — Tipos de manifestagdes arquivadas pela Ouvidoria, no ano de 2024
Tipo Abs. | %
Comunicagdo =18 36
Dentincia 14 | 28
Reclamagéo 12 | 24
Solicitagdo 6 12
Total 50 | 100

Fonte: Elaboragao propria a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR.

Dentre as manifestacdes arquivadas no ano de 2024, 56% o foram pela falta de clareza,
insuficiéncia de dados, 36% por duplicidade de registro de uma mesma situacdo e as
outras 8% se dividiram, igualmente, entre outras quatro razdes, conforme evidencia a
figura 2 que segue:

Figura 2 — Motivos de arquivamento de manifestacdes, 2024
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2025)

Os resultados das pesquisas de resolutividade das manifestagdes enviadas para a
Ouvidoria da UNIFAL-MG em todo o ano de 2024 apontam que das 118 manifestacdes
tratadas pela instituicdo, um percentual ligeiramente superior a 75% teve registro de
resolutividade!, conforme se apresenta a seguir:

! Ha duas situagdes referentes o tratamento da manifestagio na Plataforma Fala.BR: a) Conclusdo: quando
a Ouvidoria informa a CGU as providéncias tomadas em relacdo a situagdo registrada e; b) Resolutividade:
quando o processo de apuragdo ¢ concluido e tem-se a decis@o final que deve ser registrada na Plataforma
coo indicagdo da Resolugdo da situacao.



Figura 3 — Resolutividade das manifestagdes, 2024
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* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2025).

No referente a satisfacdo com a atendimento prestado pela Ouvidoria da UNIFAL-MG,
do total de 118 manifestagdes tratadas, em apenas 4 situagdes houve registro neste
sentido. Os dados apresentados na figura 4 mostram que atingimos um nivel de satisfacao
média com 25% afirmando-se “muito satisfeito”, 75% “muito insatisfeito”.

Figura 4 — Pesquisa de satisfagdo das manifestacdes enviadas para a Ouvidoria da UNIFAL-MG no ano
de 2024
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2024).

O prazo legal para atendimento as manifestagdes encaminhadas pela CGU, via Plataforma
Fala.BR, para a Ouvidoria da UNIFAL-MG ¢ de 30 dias, podendo ser prorrogado por
igual periodo, sob justificativa. Conforme apurado no Painel Resolveu?, no ano de 2024
o tempo médio de resposta da universidade foi de 22,94, abaixo do periodo minimo,
portanto.

Figura 5 — Tempo médio de resposta as Manifestacdes enviadas para a Ouvidoria da UNIFAL-MG no ano
de 2025
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2025).

Considerando as 170 solicitagdes de acesso a informacdo recebidas pela UNIFAL-MG
em 2024 (141* posicdo dentre um total de 320 o6rgdos), conforme informagdes



disponibilizadas pela CGU no Painel Lei de Acesso a Informacdo da CGU, o tempo
médio de resposta da instituicdo foi de 13,8 dias, o que, num ranking do tempo de
resposta, coloca a institui¢do na 171% posicao (Figura 6). Ressalta-se, em relagdo a este
item, o fato de nao ter haver nenhuma omissao de resposta.

Figura 6 — Pesquisa de cumprimento da Lei de Acesso & Informacao — LAI — pela UNIFAL-MG no ano

de 2024
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao — LAI — da CGU (2025).

No que se refere a transparéncia ativa, no ano de 2024, a UNIFAL-MG apresentou como
desempenho o cumprimento pleno de 81,6% dos itens expectados, 10,2 % com
cumprimento parcial e 8,2% de ndo cumprimento, segundo informagdes disponiveis para
acesso publico, em tempo real, no Painel Lei de Acesso a Informacao da CGU.

Figura 7 — Pesquisa de cumprimento de itens da Transparéncia Ativa pela UNIFAL-MG no ano de 2023
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo — LAI — da CGU (2025).



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZGRmODg0MWYtZTNhMi00YjJjLWE3YTYtNzA4YzAwZWMxZTQ0IiwidCI6IjY2NzhkOWZlLTA5MjEtNDE3ZC04NDExLTVmMWMxOGRlZmJiYiJ9&pageName=ReportSection
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZGRmODg0MWYtZTNhMi00YjJjLWE3YTYtNzA4YzAwZWMxZTQ0IiwidCI6IjY2NzhkOWZlLTA5MjEtNDE3ZC04NDExLTVmMWMxOGRlZmJiYiJ9&pageName=ReportSection
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	Fonte: Elaboração própria a partir de dados extraídos da plataforma Fala.BR.


	


	Na análise do conjunto de manifestações registradas no ano de 2024 considerando o tipo de cada uma tem-se que 170 foram dirigidas ao e-SIC como solicitação de informação (50,30%), ficando as demais 168 (49,7%) divididas da seguinte forma: comunicação (12,7%), reclamação (16%), denúncia (15,1%), solicitação (5%), elogio (0,6%) e sugestão (0,3%), tal como pode-se observar na Tabela 1.


	


	Tabela 1 – Tipos de manifestações recebidas pela Ouvidoria, via Plafatorma Fala.BR, no ano de 2024


	*Comunicação é toda manifestação (denúncia ou reclamação) registrada na Plataforma Fala.BR de forma anônima, sem possibilidade de acompanhamento, pela pessoa manifestante.


	Fonte: Elaboração própria a partir de dados extraídos da plataforma Fala.BR.


	


	Do total de 168 manifestações dirigidas à Ouvidoria no ano de 2024, 50 (29,8%) foram arquivadas. Da consideração do arquivamento por tipo tem-se os dados apresentados na tabela que segue abaixo:


	


	Tabela 2 – Tipos de manifestações arquivadas pela Ouvidoria, no ano de 2024


	Fonte: Elaboração própria a partir de dados extraídos da plataforma Fala.BR.


	


	Dentre as manifestações arquivadas no ano de 2024, 56% o foram pela falta de clareza, insuficiência de dados, 36% por duplicidade de registro de uma mesma situação e as outras 8% se dividiram, igualmente, entre outras quatro razões, conforme evidencia a figura 2 que segue: 


	


	Figura 2 – Motivos de arquivamento de manifestações, 2024


	


	Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2025)


	


	Os resultados das pesquisas de resolutividade das manifestações enviadas para a Ouvidoria da UNIFAL-MG em todo o ano de 2024 apontam que das 118 manifestações tratadas pela instituição, um percentual ligeiramente superior a 75% teve registro de resolutividade, conforme se apresenta a seguir:


	


	


	


	


	


	


	


	


	Figura 3 – Resolutividade das manifestações, 2024


	


	Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2025).


	


	No referente à satisfação com a atendimento prestado pela Ouvidoria da UNIFAL-MG, do total de 118 manifestações tratadas, em apenas 4 situações houve registro neste sentido. Os dados apresentados na figura 4 mostram que atingimos um nível de satisfação média com 25% afirmando-se “muito satisfeito”, 75% “muito insatisfeito”. 


	


	Figura 4 – Pesquisa de satisfação das manifestações enviadas para a Ouvidoria da UNIFAL-MG no ano de 2024 


	


	Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2024).


	


	O prazo legal para atendimento às manifestações encaminhadas pela CGU, via Plataforma Fala.BR, para a Ouvidoria da UNIFAL-MG é de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual período, sob justificativa. Conforme apurado no Painel Resolveu?, no ano de 2024 o tempo médio de resposta da universidade foi de 22,94, abaixo do período mínimo, portanto.


	


	Figura 5 – Tempo médio de resposta às Manifestações enviadas para a Ouvidoria da UNIFAL-MG no ano de 2025 


	


	Fonte: Painel Resolveu? da CGU (2025).


	


	


	Considerando as 170 solicitações de acesso à informação recebidas pela UNIFAL-MG em 2024 (141ª posição dentre um total de 320 órgãos), conforme informações disponibilizadas pela CGU no Painel Lei de Acesso à Informação da CGU, o tempo médio de resposta da instituição foi de 13,8 dias, o que, num ranking do tempo de resposta, coloca a instituição na 171ª posição (Figura 6). Ressalta-se, em relação a este item, o fato de não ter haver nenhuma omissão de resposta. 


	


	Figura 6 – Pesquisa de cumprimento da Lei de Acesso à Informação – LAI – pela UNIFAL-MG no ano de 2024


	


	Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação – LAI – da CGU (2025).


	


	No que se refere à transparência ativa, no ano de 2024, a UNIFAL-MG apresentou como desempenho o cumprimento pleno de 81,6% dos itens expectados, 10,2 % com cumprimento parcial e 8,2% de não cumprimento, segundo informações disponíveis para acesso público, em tempo real, no Painel Lei de Acesso à Informação da CGU. 


	


	Figura 7 – Pesquisa de cumprimento de itens da Transparência Ativa pela UNIFAL-MG no ano de 2023


	


	Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação – LAI – da CGU (2025).


	


	


	


	


	



