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1. Apresentagcao

A Ouvidoria-Geral (OG) da UFLA, criada pela Resolu¢ao Cuni n® 018, de 6 de
maio de 2009, é um orgao mediador que tem o papel institucional de zelar pelo

direito a manifestacao e a informacao do cidadao.

A OG/UFLA tem por finalidade contribuir para o desenvolvimento institucional,
atuando como um canal de interlocucdo com a sociedade, com vistas a mediar as
relacdes entre a Administragao Publica e o(a) cidadao(a), propondo agdes corretivas

ou de aproveitamento de sugestdes viaveis e pertinentes.

Em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/2017, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, a
Ouvidoria apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, contendo os resultados
obtidos no ano de 2023.

O Relatério Anual de Gestédo da unidade de ouvidoria €, nos termos da Lei n°
13.460/17, o documento que deve consolidar as informagdes referentes as

manifestacdes recebidas.

De acordo com o artigo 60 da Portaria n°® 116, de 18 de margo de 2024, da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Relatério Anual de Gestao devera indicar, ao

menos.
Art. 60]..]
§1°[..]

| - informagbes sobre a forca de trabalho da unidade setorial do SisOuv;

Il - o nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

Il - anélise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacées;

IV - a anélise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acles para supera-las, responsaveis pela implementagéo e os respectivos prazos;
VI - informagbes sobre o0s servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os
resultados das avaliagbes e as melhorias decorrentes, quando houver, conforme
determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagbes acerca da atualizagdo da Carta de Servigos do 6rgéo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

Além disso, o Relatério Anual de Gestao devera, nos termos do artigo 15 da
Lei n°® 13.460/2017 e §2° do artigo 60 da Portaria n° 116/2024, da CGU, ser
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encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria

e disponibilizado integralmente na internet.

2, Forca de Trabalho
- Ouvidora-Geral: Suellen Barbara Ferreira Galvino Costa

- Substituta legal e imediata da Ouvidora-Geral: Miriam Helena Alves Eugénio
(conforme Portaria n°® 651/2024 - Reitoria) — lotada na Unidade Setorial de Correigao
da UFLA (USC), a servidora ndao compde equipe da Ouvidoria-Geral, pois atua
apenas nas auséncias legais (férias e afastamentos por saude) da Ouvidora Titular,

nao atuando na rotina de trabalhos.

3. Legislacao

Sao apresentados, a seguir, os documentos que regulam as atividades das
unidades setoriais de ouvidoria no Brasil e, portanto, da Ouvidoria-Geral da UFLA,
bem como a normativa institucional que regulamenta esse setor.

e Lei 13.460/2017 - Dispde sobre participagao, protecao e defesa dos direitos
dos usuarios dos servicos publicos da administragcdo publica. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

e Decreto 9.492/2018 - Regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,

que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos

servigos publicos da administragdo publica federal, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n® 8.910, de 22 de
novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fungdes de Confianga do
Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido.
Disponivel em:
e Decreto n° 10.153/2019 - Dispde sobre as salvaguardas de protegcdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a

administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto n°® 9.492, de 5


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
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4,

de setembro de 2018. Disponivel em:

Portaria n° 116/2024 - Estabelece orientacbes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
dispde sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput
do art. 4°-A da Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder
Executivo Federal, e da outras providéncias. Disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidori t-br/central-de-cont leqisl rquiv

ortarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf.

Decreto n° 10.890/2021 - Altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de
2018, e o Decreto n°® 10.153, de 3 de dezembro de 2019, para dispor sobre a

protecdo ao denunciante de ilicitos e de irregularidades praticados contra a

administragdo publica federal direta e indireta. Disponivel em:
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.890-de-9-de-dezembro-de-2021-3660

38708
Resolugdo CUNI 021/2022 - Dispbe sobre o Regimento Interno da

Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Lavras. Disponivel em:

https://ouvidoria.ufla.br/images/leis/Resolucao-cUNI0212022-regimento-interno-ouvido

ria-geral.pdf. Observacdo. Um novo Regimento estd em vias de atualizacdo como

atendimento a um plano de a¢do a ultima Auditoria da OGU na Ouvidoria-Geral da UFLA,
porém, a nova versdo ainda néo foi aprovada pelos Conselhos Superiores da Universidade,
assim, por hora, consta neste Relatdrio a versdo antiga, que é a oficialmente aprovada na

presente data.

Manifestagoes

Os dados apresentados neste item foram extraidos do Painel Resolveu?

(https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis), conforme Figura 1, que
€ mantido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e tem, como base de dados, as

informacdes da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR
(https://falabr.cqgu.gov.br/), atualizada em tempo real:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.890-de-9-de-dezembro-de-2021-366038708
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.890-de-9-de-dezembro-de-2021-366038708
https://ouvidoria.ufla.br/images/leis/Resolucao-cUNI0212022-regimento-interno-ouvidoria-geral.pdf
https://ouvidoria.ufla.br/images/leis/Resolucao-cUNI0212022-regimento-interno-ouvidoria-geral.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
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QUER SABER COMO ANDAM AS

QUEM RESOLVEU ;) / e médio (dia

OUVIDORIAS?
BORA VER

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre as
manifestacdbes de ouvidoria (dendncias, sugestdes, solicitagdes,
reclamacgdes, elogios e pedidos de simplificagcdo) que a Administragao
Publica recebe diariamente na Plataforma Fala.BR
(http://falabr.cgu.gov.br). Tal ferramenta permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o painel visa dar
transparéncia e fornecer dados que auxiliem os gestores na elaboragao de
diagnésticos dos servigos prestados no dmbito da ouvidoria e os cidadaos
no exercicio do controle social.

Acesse!

Figura 1 — Painel Resolveu?

painel
resolveu?

* As informagbes estaisticas apresentadas nesta pagina referem-se
unicamente, & Esfera Federal ESFERA FEDERAL ESFERAESTADUAL [l ESFERAMUNICIPAL

CONTROLADORIA-GERAL
DA UNIAO O

Disponivel em:

https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em: 10 jan. 2024.

Importante relembrar que durante o ano de 2022, a Ouvidoria-Geral elaborou

um plano de acgéo para a implantagdo do uso da funcionalidade Mdédulo de Triagem

e Tratamento da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao

(Fala.BR) como ferramenta exclusiva de tratamento de manifestagées de Ouvidoria,

de modo que toda a operacgdo fosse integralmente executada dentro do ambiente

Fala.BR. A partir de 15 de dezembro de 2022 e, durante os ano subsequentes as

manifestacdes

de Ouvidoria foram tratadas exclusivamente pela Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, tal medida contribuiu,


https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis
http://falabr.cgu.gov.br
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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diretamente, para a mitigagdo de riscos, sobretudo no que tange a prevencéo de

vazamento de dados e a garantia de direitos do(a) usuario(a).

Os(as) manifestantes que entraram em contato por e-mail (ouvidoria@ufla.br)
ou pelo telefone (35) 3829-1085 receberam orientagcbes de como registrar suas
manifestacdes pelo Fala.BR, em casos excepcionais, o cidadao recebeu orientagcao
de como proceder para ter sua manifestacdo protocolada pela Ouvidoria a partir da
funcionalidade “Registrar manifestagdo para o cidaddo”. Por fim, além que ja foi dito,
presencialmente na sala da Ouvidoria esta disponibilizado um computador seguro
para que o cidadao registre sua manifestacao utilizando-o, se assim necessitar ou

preferir.

Foram registradas 292 (duzentas e noventa e duas) manifestacoes
direcionadas a Ouvidoria, as quais estao detalhadas, por tipo, na Tabela 1 e no

Grafico 1, apresentados a seguir:

Tabela 1 — Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria UFLA em 2024,

por tipo, em quantidade.

Manifestag6es Ouvidoria 2024*
Comunicagao 47
Denuncia 41
Elogio 30
Reclamacao 69
Solicitagao 51
Sugestao 3
Arquivadas 51

Total

Fonte: Fala.BR — Painel Resolveu? Acesso em: 28 fev. 2025.
*observagao: considera apenas as manifestagdes respondidas ou em tratamento, desconsiderando as arquivadas.


mailto:ouvidoria@ufla.br
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Grafico 1 — Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria UFLA em 2024,

por tipo, em porcentagem.

Manifestacoes Ouvidoria 2024

B Comunicagin
B Denincia

M Elogio

B Reclamario
W Solicitacao

M Sugestio

B Arguivadas

Os dados mencionados estdo disponiveis no Painel Resolveu?. Para
acessa-los, é preciso entrar na pagina inicial e selecionar a opgao "Esfera Federal".
Em seguida, digitar UFLA, no menu lateral esquerdo (campo Nome do
Orgéo/Entidade) e inserir, no campo Periodo de Registro, as datas 01/01/2024 e

31/12/2024. Os dados e graficos serao exibidos automaticamente.

Das 292 manifestagcdes recebidas, 241 foram respondidas dentro do prazo
legal e 51 foram arquivadas, por um dos seguintes motivos: falta de
complementagao de informagdes solicitada pela Ouvidoria (arquivamento automatico
pelo Fala.BR apos 20 dias sem resposta); duplicidade de manifestagao; falta de
clarezal/insuficiéncia de dados; perda de objeto; manifestagdo imprdpria/inadequada;
falta de urbanidade. Vale destacar, ainda, que foram recebidos 30 elogios referentes
aos servicos prestados por servidores(as) e funcionarios(as) terceirizados(as) da
UFLA.


https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis
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Tabela 2 — Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria UFLA, entre 2019 e 2024,

com comparativo de quantidade e tempo médio de resposta.

- Quantidade de Tempo médio de
manifestagoes resposta em dias

2024 292 20,44

2023 246 10,99

2022 232 10,47

2021 210 13,63

2020 251 23,39

2019 371 24,67

Fontes: Fala.BR — Painel Resolveu? e relatorios anteriores da Ouvidoria. Acesso em: 27 fev. 2025.

Considera-se que dois fatos foram significativos para o aumento do tempo
médio de respostas a manifestacées de Ouvidoria, sendo eles: i) equipe minima da
Ouvidoria-Geral da UFLA, composta por apenas uma servidora, a qual também atua
como Coordenadora do Servigo de Acesso a Informagdo (SIC), também sozinha
nesse setor; ii) troca da Ouvidora Titular da Instituicdo em Maio de 2024,
demandando tempo para aprendizagem sobre os setor, cursos e capacitagdes para
exercer corretamente as fungdes de Ouvidora. Por fim, € importante lembrar que no
ano de 2024 houve uma greve geral dos servidores Técnicos Administrativos da
Educacao — TAEs Federais, docentes do ensino superior federal e discente, em nivel
nacional. Apesar de a Ouvidoria-Geral da UFLA nao ter aderido a Greve Nacional,
esta impactou os resultados alcancados, principalmente, no quesito tempo de
resposta, pois, muitos servidores respondentes e colaboradores das respostas

estiveram totalmente afastados por um periodo superior a 60 dias.



UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
4 JUFLN

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS OUVIDORIA-GERAL

5. Pontos recorrentes das manifestacoes

Desde o ano passado, ano de 2023, o tipo de manifestacéo tratado pela
Ouvidoria que vém se destacando, no que se refere a quantidade, € a Reclamacéo,
€em 0oposi¢cao ao que ocorria nos anos anteriores, nos quais as Comunicagées de
Irregularidade (denuncias andnimas) eram em maior numero. Aparentemente, os
cidadaos usuarios da Ouvidoria-Geral da UFLA tém perdido o receio de se
manifestarem de forma identificada e, assim, registrado mais corretamente as
manifestagcbes em sua tipologia adequada. Especulamos que, esse cenario seja
consequéncia de varios fatores, os quais vém desde, a atuagao da propria Ouvidoria
da Instituicdo até o crescente ganho de confianca do cidadao advindo de fatores
mais técnicos e politicos envolvidos, como por exemplo: facilidade e ndo exposicao
presencial do cidaddo para registrar sua manifestacdo, pois agora ja esta
consolidada a forma de registro eletrdbnico das manifestagées via plataforma
Fala.BR; maior capacidade de identificar o tipo correto de manifestagédo de Ouvidoria
a ser usado em cada situacido; compreensao da possibilidade de se defender de
represalias ou retaliagbes posteriores a manifestacdo registrada; e, a atuagao
assertiva dos gestores em suas areas de competéncia ao receber demandas da

Ouvidoria.

Tabela 3 — Comparativo entre comunicagdes, denuncias e reclamacgdes recebidas pela
Ouvidoria UFLA, nos anos de 2022, 2023 e 2024.

Comparativo de Manifestag6es de Ouvidoria

Tipo 2022 2023 2024
Comunicagao 91 59 47
Denuncia 15 14 41
Reclamacgéo 60 64 69

Fonte: Fala.BR — Painel Resolveu? Acesso em: 27 fev. 2025.
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Também ¢é possivel analisar as manifestagdes a partir da forma como elas

sdo categorizadas, o que, na Plataforma Fala.BR, é feito por meio dos trés tipos de

referéncias disponiveis:

e Assunto: indica lista de assuntos, de abrangéncia geral, previamente

cadastrada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e disponivel, com conteudo
idéntico, para todos os 6rgaos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal - (SisOuv) que utilizam o sistema;

Subassunto: apresenta categorizacbes especificas criadas pela
Ouvidoria-Geral da UFLA, para refletir, com maior detalhamento e de acordo
com a proépria realidade, as informag¢des do campo Assunto;

Tag: também criado pela Ouvidoria-Geral da UFLA, conforme a necessidade
de classificacdo, € o campo que tem a funcdo de marcador adicional, para
auxiliar na categorizacdo, quando € necessaria alguma informacéo

complementar ao subassunto.

Os principais assuntos das manifestacdes tramitadas e tratadas pela Ouvidoria

em 2024, com base no campo Assunto, da Plataforma Fala.BR, foram os descritos

no grafico 2 incluido a seguir.

Ha que se pontuar que os assuntos selecionados pelos(as) cidadaos(as),

muitas vezes, sao decorrentes da reclassificacao feita pela Ouvidoria UFLA, a partir

da analise das manifestacoes.

Quando o(a) cidadao(a) abre uma manifestacdo no Fala.BR, ele(a) tem

acesso a mesma lista de assuntos cadastrada pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU)

e disponibilizada a todos os érgéos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal (SisOuv), podendo indicar o assunto dentro desse escopo. No entanto, apos

o recebimento, a Ouvidoria realiza uma analise da manifestacido e observa se o

assunto corresponde, de fato, ao que compde o teor do texto, alterando o assunto,

quando necessario.



4 ' l I “ u | I UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS OUVIDORIA-GERAL

Grafico 2 — Principais assuntos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em 2024.

Assuntos mais recorrentes em 2024

Conduta Docente
Recursos Humanos
Animais

Processos Seletivo
Dentneias de [rregularidades de servidores
Educagio Superior
Bolzas

Acesso & Informagio
Assedio Moral
Atendimento

Cotas

Outros em Educacio
Certificade ou Diploma

Conduta stica

Fonte dos dados: Fala.BR, 2024. Acesso em: 27 fev.2025.

Por sua vez, os subassuntos mais recorrentes vinculados a essas

manifestagdes foram os seguintes:
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Grafico 3 — Principais subassuntos das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria em 2024.
Subassuntos mais recorrentes em 2024

Animais no cimpus

Conduta de Docentes - Greve da UFLA

Conduta docente - Aulas

Conduta Docente - Comportamento inadeguado,/irregular
Conduta impropria nas relactes de trabalho

Conduta Técnico-Administrativo

Fraude no sistema de cotas

Processos Seletivos/ Concursos
Reconhecimento ou elogio a Servidores,/Funcionarios

Selecio Bolzas PIBID e IC

Fonte: Fala.BR, 2024. Acesso em: 27 fev. 2025.

No que diz respeito aos subassuntos das manifestacbes, destacam-se os
mais utilizados: Animais no campus; Conduta Docente - Aulas, Conduta Docente -
Comportamento Inadequado/irregular, Conduta Docente - Greve da UFLA; Conduta
imprépria nas relagbes de trabalho; Conduta Técnico-Administrativo; Fraude no
Sistema de Cotas; Processo Seletivos/Concursos, Reconhecimento ou Elogio as
Servidores/Funcionarios; Seleg¢ao Bolsas PIBIC (Programa Institucional de Iniciagéo

Cientifica) e IC (Iniciagcao Cientifica).

6. Analise das manifestagoes recorrentes e solugdes adotadas

a0
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Considerando os temas mais recorrentes das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria, sdo descritos, a seguir, os procedimentos que foram adotados, a fim de

atender as principais demandas apresentadas pelos(as) cidadaos(as).

e Conduta de servidores(as) docentes - as manifestagcbes mencionaram falta
cumprimento com os cronogramas pactuados na disciplinas, auséncias nas
aulas sem aviso prévio, péssima didatica; altera¢des intempestivas no horario
das aulas; descumprimento da deliberacdo de suspensao do calendario
académico devido a Greve Nacional, descumprimento de prazos de correcéo
de avaliacbes e divulgagdo de notas. Em casos mais graves houveram
acusacOes de suposta embriaguez em horario de aula ou servigo,
descumprimento do regime de dedicac&o exclusiva, nepotismo e condutas de
asseédio moral, em especial no ambiente de pds-graduagao, na relagado de
discente e orientador. As manifestacbes de tipologia Reclamagédo foram
encaminhadas as chefias de departamento, de acordo com o tipo de demanda
registrado pelos(as) manifestantes, algumas excecdes, foram enviadas ao
diretor da Unidade Académica em questdo. Os(as) gestores(as) trataram as
manifestagbes junto aos(as) docentes(as) envolvidos(as) e enviaram as
respostas a Ouvidoria-Geral; Nos casos das tipologias Denuncia e
Comunicacao de Irregularidades, estas foram encaminhadas aos setores de
apuragado de acordo com a natureza da suposta irregularidade, descrita no
objeto, podendo ser apurada pela Comissdes de Eticas, Auditoria Interna ou
Unidade de Correicdo. Estes setores iniciam uma analise preliminar para
resposta dentro do prazo de 20-30 dias, dados pela plataforma Fala.BR. Em
seguida, a apuracdo é feita e ao conclui-la, o setor de apuragdo envia
resposta a Ouvidoria para transmissdo ao manifestante.

e Elogio - manifestagbes elogiando a presteza, competéncia e dedicagédo de
servidores(as) e colaboradores(as) terceirizados(as) no desempenho de suas
atividades laborais tém disso recebidas com regularidade, o que é muito bem

vindo. Os elogios foram encaminhados as chefias imediatas, que deram
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ciéncia aos(as) interessados(as). A Ouvidoria emitiu um certificado simbalico
para o(a) servidor(a) ou funcionario(a) e o encaminhou anexo, junto a
manifestacao tramitada ao chefe imediato. Apds o chefe imediato responder, a
Ouvidoria comunicou o elogio a Pré-reitoria de Gestao e Pessoas (Progepe) a
fim de que seja analisada a pertinéncia de inclui-lo no assentamento funcional
do servidor(a), servindo assim de incentivo e reconhecimento aos
elogiados(as).

Processos Seletivos/Concursos — houve manifestacbes sobre processos
seletivos de ingresso em cursos de graduacgao e pos-graduagao (strictu sensu
ou lato sensu), via PAS e SISU, e também sobre processos de concursos
publicos. O tratamento adotado nesses casos variou de acordo com o objeto e
sua tipologia, pois havia denuncias, reclamacodes e solicitagdes. As denuncias
foram encaminhadas ao setor de Correi¢cdo para apuragado e as demais para
os gestores dos setores competentes. Assim, o cidadao obteve resposta
esclarecedora, em alguns casos bem antes do fim do prazo de resposta,
permitindo tomadas de decisdo importantes na vida do(a) cidadao (a),
especialmente, no que se referiu @ matriculas e planejamento de nova fase de
vida dos candidatos aprovados e chamados nesses processos. Algumas
manifestacbes serviram de alerta para melhorias nos processos seletivos e
geraram acgodes benéficas aos usuarios, como alteragdes editalicias, correcdes
de editais provocadas, prorrogacdes de datas, entre outros. As denuncias
passaram ou estdo passando (nos casos respondidos, porém ainda com
resolugao final pendente) por investigagdo nos setores competentes que
apuraram/apurarao os casos especificamente, visando sanar qualquer duvida
sobre eventuais irregularidades ocorridas nos concursos, nos eventuais
conflitos de interesses apontados, parcialidade na avaliacdo de candidatos e
nas aprovagoes finais.

Animais no Campus — a maioria das manifestagcbes com esse assunto
relataram fatos ocorridos com os caes que circulam pelo campus. Todas as
manifestagbes foram encaminhadas a Comissdo Permanente de Politicas de

Animais da UFLA, que cuida dos animais cadastrados na matilha permanente



A

K /]

' l I i u l I UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS OUVIDORIA-GERAL

e também dos caes errantes que costumam aparecer pelo Campus. A
Comisséo tomou algumas agdes em 2024 no sentido de: melhor identificagcao
dos caes da Matilha através do uso de coleiras de cor bem destacada e com
informagdes sobre o individuo, esta agao ajudara a equipe que os monitora e
os usuarios do Campus, pois assim sera possivel identifica-los e relatar mais
precisamente se o cao envolvido no evento ocorrido € da matilha da UFLA ou
nao, descartando suposi¢des ou receios com, por exemplo, transmissao de
doengas, uma vez que, os animais monitorados pela Comissao tém sido
frequentemente vacinados, vermifugados e tratados quanto as doengas mais
comuns. Outro compromisso assumido pela Comissao, em atendimento as
manifestacdes, foi o de retirar os animais que estavam ocupando areas
comuns de alimentacao das pessoas (cantinas, restaurantes e lanchonetes no
Campus) bem como os itens ali colocados por simpatizantes, como panos
velhos, vasilhas com alimentacdo inadequada, colchdes ou similares, a fim de
nao perpetuar esse tipo de cultura e evitar mau cheiro, doengas e insetos. O
mesmo aplica-se as areas nas proximidades de salas de aulas e laboratoérios
da Universidade. A presidente da Comissdo também vislumbrou um
campanha de conscientizacdo da Comunidade quanto ao abandono dos
animais no Campus Universitario, assim como em outras areas préximas, pois
estes animais acabam por adentrar o Campus, causando os eventos de
ataques a pessoas ou outros brigas entre caes, pois ha uma disputa de
territério com os caes ja pertencentes a matilha permanente.

Quanto aos casos de maus tratos, as manifestagdes foram encaminhadas aos
gestores responsaveis pelas unidades ou setores acusados pela acgao
cometida, sendo uma delas, encaminhada para apuracdo no setor de
correigdo. As investigagdes demonstraram n&o haver comprovagdo das
acusacoes.

Conduta dos docentes na Greve — foram registradas manifestagcbes contra
conduta de alguns docentes que, perante a decisdo da gestdo administrativa
em suspender o calendario académico devido a Greve dos servidores e

discentes, ndo acataram o normativo e continuaram a ministrar aulas e aplicar
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as avaliagbes. Todas as manifestacbes foram encaminhadas aos(as)
gestores(as) das unidades académicas ou ao setor de apuragdo, que
trataram as questdes junto aos docentes denunciados ajustando as condutas
de forma a suspender de imediato as atividades académicas, assegurando a
repeticao de aulas, reaplicacido de avaliagdes e retirada de faltas dos diarios
de classe. Perante as justificativas dos docentes e a aceitagcao delas pelas
chefias ou instadncias apuratérias, ndo foi instaurado nenhum processo

administrativo por essa razao.

Irregularidades na Conduta de Servidores - foram registradas
manifestacdes envolvendo: recusa de efetuar suas tarefas de cargo; atuacao
em empresas privadas, nao compativel com regime de trabalho
desempenhado UFLA; favorecimento de pesquisadores em projetos com
bolsa, feito por servidor ocupante de cargo de chefia; omissao de chefes de
setores da UFLA em relagédo a conduta irregular de empresa contratada; uso
de veiculos oficiais em atividades pessoais e improprias; conduta imprépria de
médicos nos atendimentos ofertados no ambulatério e em consultas de
tratamentos psiquiatricos ofertados pela UFLA; irregularidade no registro de
ponto eletrdnico de servidores. Todas as manifestacées foram encaminhadas
aos(as) gestores(as) responsaveis ou a area de apuracgdo, que trataram as
questdes junto aos(as) técnico-administrativos(as) envolvidos(as) e enviaram
as respostas a Ouvidoria-Geral. Alguns processos preliminares foram
instaurados e envolvidos submetidos a termos de compromissos, outros
casos foram arquivados. E, por fim, os casos tratados nas unidades pelos
gestores focaram na estratégia de conversa, adverténcia verbal e observacao

de reincidéncia.

Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria foram analisadas e tratadas

prontamente, com o encaminhamento aos setores responsaveis pela prestacdo do

atendimento/servigo publico, que as responderam dentro do prazo legal exigido pela
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Plataforma Fala.BR. Prazo este que também foi cumprido pela Ouvidoria, em todos

0S casos, no envio da resposta ao(a) manifestante.

7. Satisfagado do Usuario

A Plataforma Fala.BR oferece ao(a) manifestante uma pesquisa de satisfacao,
que pode ser preenchida sempre que uma resposta conclusiva é enviada pela

Ouvidoria-Geral.

A Pesquisa de Satisfacdo € um importante mecanismo para perceber como
o(a) usuario(a) do servigo publico se sente em relagdo ao 6rgéo, na prestacédo de um
servigo, de modo que o atendimento seja aperfeicoado continuamente. A pesquisa
apresenta os seguintes questionamentos:
e A sua demanda foi atendida?
e A resposta fornecida foi facil de compreender?
e Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
Sao apresentados, no Grafico 4, os resultados das pesquisas de satisfacéo
preenchidas pelos(as) manifestantes durante o ano de 2024. De acordo com o

Painel Resolveu?, foram respondidas 21 pesquisas de satisfagao.

Como pode ser observado no Grafico 4, das 21 respostas a pesquisa de
satisfacédo, aproximadamente 38% dos(as) respondentes considerou o atendimento
prestado insatisfatéorio ou muito insatisfatério. Apesar da baixa adesdo de
respondentes, € possivel depreender que as respostas decorrem do fato de os(as)

manifestantes se sentirem motivados a indicar a sua opinido.

No entanto, a avaliagdo n&o permite diferenciar se o(a) respondente esta
manifestando satisfagdo com a resposta dada pelo gestor(a) a manifestagdo ou com
o atendimento prestado pela Ouvidoria. E possivel observar, também, que a
insatisfagdo com uma resposta nao idealizada pelo(a) manifestante motiva mais o
ato de responder a pesquisa, ao passo que os(as) manifestantes satisfeitos parecem

considerar trabalhoso emitir suas opinides.
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Grafico 4 — Resultado da pesquisa de satisfacdo do ano de 2024.

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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Fonte: Painel resolveu? — dados referente a Jan/2024 a Dez/2024. Acesso em: 28 mar. 2025.

Além disso, em alguns casos, o(a) manifestante responde a pesquisa antes
de receber a resposta final, enquanto a manifestacdo ainda esta tramitando. Nesse
caso, a resposta parece sinalizar mais a insatisfagdo com o prazo legal de

tramitacdo, do que com a solucao apresentada.

Assim, entendemos que a satisfacdo média em torno de 52% € um avancgo
considerando as condicdes de trabalho no ano de 2024, principalmente, pela equipe
reduzida a uma pessoa, as alteragdes inerentes a troca de gestao administrativa e a
prépria maturidade da Ouvidoria no cenario académico e administrativo da

Universidade.

8. Acoes exitosas, dificuldades enfrentadas e propostas para supera-las

O ano de 2024 foi desafiador para Ouvidoria-Geral da UFLA, pois um dos
eventos principais ocorridos foi o inicio de uma nova Gestao Administrativa, com
mandato de 2024 & 2028. Essa mudanga apesar de ser esperada e natural na
democracia imperante nas Instituicbes Publicas de Ensino Superior do Brasil,
acarreta inumeras acbes de alteracdo e ajuste de setores, alteragdo de
organograma institucional, atualizagdo de regimentos internos, indicagdo da nova

equipe de gestado, novos gestores em cargos de confianga da equipe, entre outras.
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Todas essas agcbes demandam tempo de discussao, entrevistas, convites, reunidoes
e, posteriormente, tempo para oficializacdo em normativos e efetivacdo dos novos
procedimentos, fluxos e dominio integral das novas chefias em seus respectivos
cargos. Logo, nesse cenario a Ouvidoria-Geral passou por desafios significativos
para cumprir os prazos de atendimento das manifestacdes na plataforma Fala.BR,
bem como, para conseguir espaco e atengdo para o setor e suas demandas,
urgentes e regulares. ldem as necessidades de acesso aos gestores para pleito de
mudancas necessarias ao setor a fim de cumprir as demandas da OGU para as
Ouvidorias do SisOuv. Por fim, o desafio relativo a prazos foi sendo vencido aos
poucos pela perseveranga e apoio técnico fornecido pela Ouvidoria-Geral para os
novos gestores, de forma individualizada e pratica em cada situagcdo nova
vivenciada por eles. Apesar de ndo ter ocorrido perda de prazo de resposta a
nenhuma manifestacido de Ouvidoria, o tempo de resposta aumentou no periodo de
2024. Vale incluir nessa avaliagdo de dificuldades a troca também da Ouvidora

Titular da UFLA, em maio de 2025, préximo a troca de gestao administrativa.

O maior desafio ainda nédo vencido € o numero reduzido de pessoas
componentes da equipe da Ouvidoria-Geral da UFLA, que atualmente é de apenas
uma, que € a propria Ouvidora Titular. Esta divide seu tempo de trabalho com a
Coordenacéo do Sistema de Informagdo ao Cidadao (SIC) da mesma Instituigao.
Assim, ndo ha tempo suficiente para que, enquanto Ouvidora, a servidora atue em
todas as frentes de iniciativas que a OGU/CGU langa e cobra das unidades setoriais
do SisOv, em ambito nacional. Isso porque a rotina de atendimentos, gestao do
Fala.BR e apoio a gestores tomam praticamente todo o tempo da rotina de trabalho
compartilhada com o SIC. A preocupacao atual desta Ouvidoria € o cumprimento de
competéncias previstas na Portaria n° 116/2024, da CGU, a qual trouxe novas
responsabilidades ao setor. Idem aos topicos componentes do Modelo de
Maturidade das Ouvidorias Publicas, os quais se considera serem norteadores das

melhorias que precisamos implantar.

Encontramos desafios de implantar a secretaria de atendimento a mulher,

prevista no Regimento atual da Ouvidoria;
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Encontramos dificuldade de acdo em situacbes que demandaram mediacao
de conflitos entre partes, portanto, ha de se conseguir capacitagdo adequada nessa

ceara.

Dentre as acbes exitosas mais relevantes realizadas em 2024 esta a
publicacdo da Politica contra assédio e discriminagcdo na UFLA, através da
Resolugdo Normativa CUNI n° 120, de 7 de fevereiro de 2024. Ela dispde sobre
normas e procedimentos a serem adotados em caso de assédio moral, assédio
sexual, violéncia étnico-racial, de género e sexualidade, e outras formas de

preconceito e discriminagao.

A politica surgiu em funcdo da Lei 14.540/2023, que institui o Programa de
Prevencao e Enfrentamento ao Assédio Sexual e demais Crimes contra a Dignidade
Sexual e a Violéncia Sexual no ambito da administragéo publica, direta e indireta,
federal, estadual, distrital e municipal. Nela é determinado que os 6érgéos e
entidades abrangidos por esta Lei elaborardo acbes e estratégias destinadas a
prevencdo e ao enfrentamento do assédio sexual e demais crimes contra a

dignidade sexual e todas as formas de violéncia sexual.

O artigo 2° da resolugao define o conceito de assédio moral como a pratica
reiterada de conduta abusiva manifestada por comportamentos, palavras, atos,
gestos e escritos humilhantes, constrangedores, torturantes e vexatorios que
possam trazer dano a personalidade, a dignidade ou a integridade fisica, ou psiquica
de uma pessoa; pbér em risco sua atividade profissional ou académica, ou degradar o
ambiente de trabalho, ou de aprendizagem, com um rol de situagcdes que

caracterizam esse tipo de assédio.

Por sua vez, o artigo 7° dispde sobre o assédio sexual, que é a conduta de
natureza sexual manifestada no ambito de uma relacdo laboral ou educacional,
dentro da instituicdo e/ou em locais onde sejam desenvolvidas atividades da
Instituicdo relacionadas ao ensino, a pesquisa, a extensdo, a cultura e a

administragao, também com um rol de situagdes que o caracterizam.

O histérico dos trabalhos realizados mostra o tempo de dedicagao

despendida para confecgdo deste normativo, as acbdes de proposicdo da minuta


https://www.gov.br/mds/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/leis/lei-no-14-540-de-3-de-abril-de-2023#:~:text=Institui%20o%20Programa%20de%20Preven%C3%A7%C3%A3o,%2C%20estadual%2C%20distrital%20e%20municipal.
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comecgaram em maio de 2023 e buscaram o atendimento ao disposto na Lei n°® 14.540, de 3
de abril de 2023, expandindo a proposta também para o combate ao assédio moral. A
Comissao baseou-se na politica implementada pela Universidade Federal do Rio Grande do
Sul (UFRGS), em 2022.

Em outubro de 2023, foi realizada a audiéncia publica destinada a discutir a

criacdo de uma politica de prevencdo e enfrentamento do assédio moral e do
assédio sexual na Instituicdo. As pessoas tiveram acesso ao documento e enviaram
seus comentarios por meio da plataforma Participa Mais Brasil. As sugestées foram
tratadas pela comissdo designada pela Reitoria para formular a proposta. Apds a
consolidagdo do texto final, ela foi encaminhada ao Conselho Universitario (Cuni)
para avaliagao e deliberacao.

Integraram a comissé&o representantes da Reitoria e das areas de Gestao de
Pessoas; Ouvidoria; Integridade e Correigdo; Comunicagao; Assuntos Estudantis e
Comunitarios, além de representantes do Diretério Central dos Estudantes (DCE) e
da Associagao de Pds-Graduandos (APG/UFLA).

A resolugao prevé a criagao de uma Comissao Permanente de Promogao e
Acompanhamento da Politica contra Assédio na UFLA e os trabalhos para comp6é-la
foram retomados agora, em 2025, com abertura do Edital N° 01/2025, anexo
(Processo n® 23090.004843/2024-02), cujo escopo ¢é “Eleicao de
representantes para integrarem a comissiao permanente de
promocao e acompanhamento da politica contra Assédio na UFLA".
O edital foi publicado em 06/02/2025 com prazo para inscricoes de
interessados até 27 de marco de 2025. A previsdao editalica é de que a
eleicdao ocorra no dia 02/04/2025, por meio do Sistema de Votagao
Eletronica da UFLA, das 8 as 17 horas.

Por fim, enumero na Tabela 4, abaixo, acdes para superar as atuais

dificuldades enfrentadas pelo setor.


https://ufla.br/noticias/institucional/16307-ufla-tera-audiencia-publica-para-discutir-proposta-de-politica-de-enfrentamento-do-assedio
https://www.gov.br/participamaisbrasil/politica-contra-assedio-ufla
https://ufla.br/noticias/institucional/16329-minuta-da-resolucao-destinada-a-regulamentar-politica-contra-o-assedio-da-ufla-recebe-contribuicoes-da-comunidade-ate-15-10
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Tabela 4 — AcOes a implantar na OG/UFLA

Agao

Responsavel

Prazo desejado para

cumprimento

Aumento da equipe de Reitoria e Pro-reitoria de Imediato;

trabalho da Gestéo de Pessoas

Ouvidoria-Geral da (Progepe);

UFLA;

Treinamento da equipe

de gestao sobre os Ouvidoria Maio de 2025

temas pertinentes a

Ouvidoria, a fim de

nivelar e melhorar a

qualidade das respostas

as manifestacoes;

Efetivagdo da atuagéo da Reitoria Julho-Agosto de 2025
Comisséo de

enfrentamento ao

assédio e discriminagao;

Desenvolver uma Ouvidoria Junho — Julho de 2025

metodologia de avaliagao
e acompanhamento de
pesquisas de satisfagédo
do usuario da Ouvidoria;

Desenvolvimento de
ferramenta de Tl para
avaliagao dos servigos da
Carta de Servigcos do
Gov.BR;

Ouvidoria e Diretoria de
Gestao da Tecnologia da
Informagao da UFLA
(DGTI/ISGV

Maio-Junho 2025

Viabilizar a criagdo de
uma Cémara de
Mediagéo de Conflitos da
UFLA;

Ouvidoria e Reitoria

Novembro —Dezembro de 2025
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9.

b)

Informagoes sobre os servigos avaliados
Até o momento as avaliagdes dos servigos tém sido pautadas em:

Informagdes obtidas pelas iniciativas realizadas no Conselho de Usuarios da
UFLA (https://ouvidoria.ufla.br/conselho-usuarios), realizado nos anos de
2023 e inicio de 2024, quando foi suspenso por orientagao dada em reuniao
com OGU/CGU até que novas diretrizes fossem dadas. O relatério de 2023
esta disponibilizado no link:

https://ouvidoria.ufla.br/images/Conselho-usuarios/Relatorio-Conselho-de-Usu

arios-UFLA-4set2023-FINAL _assinado.pdf .

Relatério de Avaliagdes de Servigos disponibilizado pelo Portal Gov.br, porém

ele possui uma baixa adesao e o formato de relatério, tanto analitico quanto

sintético, € muitas vezes incompreensivel.

Assim, estamos cientes que esse € um tdépico que necessita de muita

melhoria na OG/UFLA, especialmente, para atender ao inciso VI, artigo 60 da

Portaria CGU n° 116/2024. Para tal, sera necessario um aumento de equipe € um

apoio da Diretoria de Gestdo da Tecnologia da Informagéo (DGTI) da UFLA para

criacao de uma metodologia digital/eletrbnica para coletar opinides dos usuarios

nos setores cujo servigo tenha sido prestado, uma vez que nem todos os usuarios

utilizam o site do Gov.BR.

ApoOs a implantacdo de uma metodologia de coleta de dados opinativos,

espera-se ser possivel realizar uma campanha de divulgagao e orientagéo sobre

o intuito da ferramenta, a forma correta de se avaliar o servico, a importancia

dessa avaliagado e as melhorias vislumbradas com a implantacgao.

10.

Carta de Servicos da UFLA

A carta de servigos da UFLA, no Portal Gov.BR, é frequentemente atualizada

com intuito de ser fiel aos procedimentos realizados nos setores responsaveis. Em

fevereiro de 2025, a OG/UFLA monitorou os servicos no Portal Gov e, percebendo


https://ouvidoria.ufla.br/images/Conselho-usuarios/Relatorio-Conselho-de-Usuarios-UFLA-4set2023-FINAL_assinado.pdf
https://ouvidoria.ufla.br/images/Conselho-usuarios/Relatorio-Conselho-de-Usuarios-UFLA-4set2023-FINAL_assinado.pdf
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alguns servigos com atualizagdo realizagdo a mais de um ano, solicitou por meio de
Processo eletrénico no SEI (Processo n°® 23090.004293/2025-02, anexo) que todos
os setores realizassem a revisdo dos procedimentos atuais e, posteriormente,

realizassem a atualizagao no Portal Gov.BR.

Essas tarefas foram cumpridas ainda no més de Margo de 2025 e podem ser

verificadas no Portal Gov.BR.

1. Consideragoes Finais

A Ouvidoria-Geral da UFLA é um canal de comunicagdo entre os(as)
cidadaos(as) e a Administragdo, cuja interagdo proporciona uma visdo mais ampla
de aspectos a serem melhorados, para que seja prestado um servigo publico de

melhor qualidade.

As acbes da Ouvidoria tém por objetivo, além de aprimorar os servigos
prestados, ampliar os canais de participagdo social na avaliacdo institucional,
incentivar o exercicio dos direitos dos(&s) cidadaos(as) e, por conseguinte, contribuir

para a formulagao de politicas publicas.

A partir da Figura 2, € possivel perceber que tais objetivos foram atingidos:

Figura 2 — Painel Resolveu?
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Disponivel em: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em: 31 mar. 2025.

Como se pode observar na Figura 2, tela obtida por meio do Painel
Resolveu?, a Ouvidoria da Universidade Federal de Lavras conseguiu alcangar o
objetivo de responder todas as manifestagdes recebidas, garantindo, assim, que a
comunidade pudesse ser ouvida. Esse dialogo entre a Administracdo Publica e o(a)
cidadao(a) permitiu o aprimoramento dos servigos e do atendimento prestados pela
UFLA.

Buscando sempre a qualidade da comunicagdo entre gestores(as) e
manifestantes, a Ouvidoria-Geral segue cumprindo seu papel como 6rgao mediador

que contribui para a melhoria do relacionamento entre a sociedade e a Universidade.

12.Contato

A Ouvidoria-Geral da UFLA dispbée dos seguintes canais oficiais de

atendimento:
e Atendimento presencial

Andar térreo do Prédio da Administragdo Central, Universidade Federal de Lavras

(UFLA) - Trevo Rotatoério Professor Edmir Sa Santos, s/n - Lavras - MG
e Horario de atendimento [/ Telefone

Das 8h as 11h e das 14h as 17h / 35 3829-1085

° E-mail: ouvidoria@ufla.br
e Pagina eletronica: https://ouvidoria.ufla.br/

Documento assinado digitalmente

ub SUELLEN BARBARA FERREIRA GALVINO COSTA
g Data: 31/03/2025 22:51:33-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Suellen Barbara Ferreira Galvino Costa

Ouvidora-Geral


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
mailto:ouvidoria@ufla.br
https://ouvidoria.ufla.br/
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos, Campus Universitario , Lavras/MG, CEP 37203-202
Telefone: e Fax: @fax_unidade@ - https://ufla.br

EDITAL N2 01/2025

Processo n2 23090.004843/2024-02

ELEICAO DE REPRESENTANTES PARA INTEGRAREM A CQMISSAO
PERMANENTE DE PROMOCAO E ACOMPANHAMENTO DA POLITICA CONTRA
ASSEDIO NA UFLA

O Vice-Reitor da Universidade Federal de Lavras, no uso de suas atribuicdes legais, e
em observancia ao disposto no inciso IV do art. 13 da Resolucao Normativa CUNI n2
120/2024, que dispde sobre a politica contra assédio no ambito da Universidade
Federal de Lavras, torna publico o processo de escolha de representantes para
integrarem a Comissao Permanente de Promogcao e Acompanhamento da Politica
contra Assédio.

1. DO NUMERO DE VAGAS E REPRESENTACOES
1.1. Deverao ser eleitos, pelos seus pares:
a) 2 (dois) representantes dos estudantes de graduacao;
b)2 (dois) representantes dos estudantes de pds-graduacao;

c)1 (um) representante de politica de Equidade, Diversidade e
Inclusao (EDI);

d) 2 (dois) representantes dos docentes e
e) 2 (dois) representantes dos servidores técnico-administrativos.

1.2. Os eleitos serao definidos por ordem decrescente dos votos obtidos.
Ocorrendo empate serdao considerados eleitos os candidatos com vinculo ativo mais
antigo na UFLA e, ocorrendo novo empate, serao eleitos os mais idosos.

2. DAS INSCRICOES DOS CANDIDATOS

2.1. Os candidatos deverao inscrever-se até as 16 horas do dia 27 de
marco de 2025 (quinta-feira), exclusivamente por meio do formulario eletrénico
disponivel em: https://forms.gle/j1nMXww4kSSShKqc9.

2.1.1. Cada candidato devera se inscrever e concorrer em uma Unica categoria.
3. DA ELEICAO

3.1. A eleicao sera realizada por meio do Sistema de Votacao Eletronica da
UFLA, no dia 2 de abril de 2025 (quarta-feira), das 8 as 17 horas.

3.2. Para a participacao no processo sera enviado aos grupos de cada

categoria um e-mail contendo o link e as credenciais de acesso ao Sistema de
Votacao, para que os mesmos possam exercer o direito a votacao.


https://forms.gle/j1nMXww4kSSShKqc9

3.3. Nao serao admitidos votos por procuracao ou cumulativos. Cada eleitor
terd direito a apenas 1 (um) voto em cada categoria em que sera representado,
devendo votar em um Unico candidato.

4. DA APURACAO E RESULTADO

4.1. A apuracao sera realizada pelo Sistema de Votacao Eletr6nica, no dia da
eleicao, e os nomes dos eleitos comporao a Comissao Permanente de Promocao e
Acompanhamento da Politica contra Assédio.

4.2. Em caso de necessidade de alteracao na representacao de alguma
categoria, serao utilizadas as listas de classificacao, resultado desta eleicao.

JACKSON ANTONIO BARBOSA
Vice-reitor

eil _ Documento assinado eletronicamente por JACKSON ANTONIO BARBOSA, Vice-
e L'ﬁ Reitor(a), em 06/02/2025, as 13:07, conforme horario oficial de Brasilia, com
eletrénica fundamento no art. 62, § 19, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Referéncia: Processo n? 23090.004843/2024-02 SEI n2 0425280


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Ouvidoria (OUVIDORIA)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

Oficio Circular n2 1/2025/0OUVIDORIA

Lavras, 28 de fevereiro de 2025.

Aos Srs(as).
Responsaveis pelos Servicos UFLA cadastrados no Portal Gov.Br

Everton Rodrigues Badaro (PRPG/UFLA)

lago Batista Goncalves (COPS/PROGRAD/UFLA)

Marcos Otavio de Oliveira Santos (DRCA/PROGRAD/UFLA)
Wilhan Rodrigo de Carvalho (PROEEC/UFLA)

Marcio Barbosa de Assis (CDU/PROPLAG/UFLA)

Erasmo Evangelista de Oliveira (DGTI/UFLA/UFLA)

C/C:

UGl

Gabinete da Reitoria
Reitoria

SGV

Assunto: Atualizacao URGENTE dos Servicos UFLA no Portal Gov.br

Prezados Gestores,

1. Considerando que a PORTARIA NORMATIVA CGU N2 116, DE 18 DE
MARCO DE 2024, especificamente em sua Secao Xll, Artigo 65 ao 66, definiu cada
unidade setorial de Ouvidoria das Instituicbes Federaiscomo responsaveis pela
gestao da Carta de Servicos da Instituicdo, mantida disponivel no Portal do Gov.br

(https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-de-lavras).

2. A Carta de Servicos é um instrumento de gestdao publica, que contém
informacodes sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelos
6rgaos e entidades da administracao publica. Contempla as formas de acesso,
padroes de qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios. Assim cada um
dos 6rgaos integrantes da Rede de Ensino Superior, quando aplicavel, elabora sua
carta de servicos.

3. Atualmente, a UFLA possui onze (11) servicos cadastrados em sua Carta
de Servicos no Portal do Gov.Br, com link direto disponibilizado no site institucional
da Ouvdioria da UFLA (https://ufla.br/cartadeservicos/). Em anexo encaminho um
documento com a versao compilada dos servicos |a& ofertados e que possuem
relacao direta com suas funcdes de editores dos mesmos, haja visto que cada setor
responsavel, apontou um servidor para manté-los atualizados ao cidadao os busque
através do Portal Gov.br ou do site da UFLA.


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-de-lavras
https://ufla.br/cartadeservicos/

4. Os editores da UFLA, que figuram como como destinatarios deste Oficio,
tiveram perfil adequado registrado no Portal Gov.br para finalidade de realizar a
inclusao, exclusao ou atualiacao dos servicos relativos ao seu setor de atuacao na
Carta de Servicos. O Portal Gov informa que é importante lembrar aos usuarios
acostumados com o antigo Editor de Servicos funcioanndo em um ambiente
separado do Portal, que isso agora mudou, para editar os servicos os editores
navegarao diretamente no Portal Gov.br, com a diferenca apenas de estar logado
como editor ou administrador. Segue link com informacdes de como logar, como
acessar a area de servicos, como altera-los, entre outros pontos de informacdes
importantes, incluindo lista de dlvidas frequentes (https://www.gov.br/pt-br/guia-de-
edicao-de-servicos-do-gov.br/como-cadastrar-e-alterar-servicos).

5. A periodicidade das atualizacbes da Carta de Servicosdeve ser
continua, ou seja, a descricao dos servicos, quem pode utiliza-lo, etapas para a
realizacao do mesmo e outras informacdes pertinentes devem estar sempre
coerentes a atualidades do processo de atendimento mapeado em cada setor
vinculado e a oferta destes na sua rotina de atendimento. Ao ser atualizado, o
servico registrara a Ultima data de modificacao feita pelo 6rgao, o que ficara visivel
para os 6rgaos de controle e auditoria.

6. A Coordenadoria Geral da Uniao (CGU) encaminhou, em 24/02/2025,
Oficio Circular (OFiCIO CIRCULAR N2 10/2025/CGOUV/DOUV/OGU-CGU) enderecado a
todas as Ouvidorias Federais com recomendacoes referentes ao monitoramento e
avaliacao das competéncias das Ouvidorias no ambito dos érgaos que sera iniciada
em breve. O ponto inicial deste monitoramente é com a publicacao dos Relatérios
Anuais de Gestao das Ouvidorias, cuja data limite de disponibilizacao é 12 de abril

de 2025. Como a atualizacao da Carta de Servicos do Portal Gov.br é um
dos pontos de avaliacao da CGU, faz-se necessario que até o final do més o
portal esteja para todos os servicos atualizado.

7. Nesse contexto, esta Ouvidoria procedeu a conferéncia da Carta de
Servicos da UFLA e verificamos que ha alguns servicos que foram atualizados em
meados do ano de 2024, enquanto outros foram atualizados/modificados apenas em
2023. Assim, gentilmente, solicitamos que, em caracter de urgéncia, vossas
senhorias procedam a atualizacao de todos eles até o dia 20 de marco de 2025.
Essa data foi definida para que a Ouvidoria tenha tempo habil para conferéncia e
coleta de dados para o Relatério Anual, cujo limite de finalizagcao serd 1°/04/2025.

8. E imperativo que os servicos cadastrados sigam as caracteristicas dos
servicos publicos de atendimento do Portal Gov.br, contemplando interacao,
suficiéncia, personalizacao, processo padrao e acessibilidade a usuarios externos ao
O6rgao. Essa padronizacao esta alinhada com a diretriz que uniformiza os servicos do
Catélogo de Servicos Publicos para as Instituicdes Federais de Educacao Superior,
permitindo sua consulta por qualquer cidadao. Segue link da pagina que
disponibiliza o Guia de Edicao dos Servicos do Gov.br - https://www.gov.br/pt-
br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br

8.1. Esta Ouvidoria informa previsao de convoca-los para reuniao para sanar
dudvidas e maiores explicacdes na semana do dia 10 de marco de 2025, conforme
disponibilidade de todos a ser verificada. Por hora, estamos a disposicao no telefone
(35) 829-1085 ou via e-mail ouvidoria@ufla.br.

Documentos | - Portaria Portaria CGU n? 116/2024 (0441069)

Relacionados: Il - Anexo Carta de Servicos UFLA do Portal Gov.br (0441070)
1l - Oficio OFICIO CIRCULAR N2 10/2025/CGOUV/DOUV/OGU-CGU
(0441072)


https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br/como-cadastrar-e-alterar-servicos
https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509820
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509822
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509824

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por SUELLEN BARBARA FERREIRA
GALVINO COSTA, Ouvidor(a) Geral, em 28/02/2025, as 15:45, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

il
el ;
et &)
assinatura
eletronica

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo
verificador 0440984 e o c6digo CRC OF36A862.

Referéncia: Processo n? 23090.004293/2025-02 SEl n© 0440984
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DIARIO OFICIAL DA UNIAO

Publicado em: 20/03/2024 | Edigao: 55 | Secao: 1 | Pagina: 134

Orgao: Controladoria-Geral da Unido/Gabinete do Ministro
PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE MARCO DE 2024

Estabelece orientacoes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal,
instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.

O MINISTRO DE ESTADO DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso das atribuigdes que
lhe conferem os incisos | e Il do paragrafo unico do art. 87 da Constituicao Federal, considerando o
disposto na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, no
Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, bem como o que consta do Processo Administrativo n°
00190.108036/2023-45, resolve;

Art. 1° Esta Portaria Normativa estabelece orientagcdes para o exercicio das atividades de
ouvidoria desenvolvidas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal -
SisOuv de que trata o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo Federal.

Paragrafo unico. O disposto nesta Portaria Normativa aplica-se aos 6rgaos e entidades que
integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv.

CAPITULO |
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Secao |

Da organizagao do SisOuv
Art. 2° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv:
| - como 6rgao central, a Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao; e

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e das entidades da administracao publica
federal abrangidos pelo Decreto n° 9492, de 2018, e, na inexisténcia destas, as unidades diretamente
responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Art. 3° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do SisOuv estao sujeitas a orientacao
normativa, a supervisao técnica e ao monitoramento do érgao central, sem prejuizo da subordinagao
administrativa ao 6rgao ou a entidade da administragcao publica federal a que estiverem vinculadas.

Secao ll
Das diretrizes e objetivos do SisOuv

Art. 4° As unidades setoriais do SisOuv observarao os principios previstos na Lei n°® 13.460, de 26
de junho de 2017, bem como as seguintes diretrizes:

| - atuacao técnica, empatica, imparcial e focada na solugao pacifica de conflitos;

Il - colaboragao entre unidades do Sistema e demais 6rgaos de defesa do usuario de servigos
publicos;

[l - ampliagao e consolidacao continuas dos meios de participagao social como instrumento de
governanca publica; e

IV - busca pela producao de solugdes coletivas a partir do conjunto de problemas individuais
recorrentes identificados nas manifestacoes.

Art. 5° Sao objetivos do SisOuv:
| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere o Decreto n° 9.492, de 2018;

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878 1/18
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Il - propor e coordenar acdoes com vistas a:
a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacao de servigos publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de participagcao na gestao
e na defesa de seus direitos.

Il - zelar pela interlocucao efetiva entre o usuario de servigcos publicos e os 6rgaos e as
entidades da administragao publica federal responsaveis por esses servigos; e

IV - acompanhar a implementacao da Carta de Servigcos ao Usuario de que trata o art. 7° da Lei
n° 13.460, de 2017, de acordo com os procedimentos listados no Capitulo Il do Decreto n° 9.094, de 17 de
julho de 2017.

CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DAS UNIDADES DO SISOUV

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos
dos usuarios de servigcos publicos junto aos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas, nos termos do
Decreto n® 9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de;

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, hos termos da Lei n°
13.460, de 2017;

Il - protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacgao - LAI), e da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD);

lll - acesso a informagdes precisas, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servigcos
publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n° 12,527, de 2011; e

IV - protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica federal direta e indireta, nos termos do Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de
2019.

Art. 7° Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especifica:

| - receber as manifestagcdes de usuarios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Il da
Lei n° 13.460, de 2017, inclusive de agentes publicos que atuem no proprio orgao ou entidade a que a
unidade do SisOuv esteja vinculada, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria Normativa;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais, normas procedimentais e
da qualidade das respostas as manifestacdes de usuarios de servigcos publicos recebidas;

[l - formular, executar e avaliar agoes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da
respectiva area de atuacgao, individualmente ou em conjunto com as unidades prestadoras de servico
publico do 6rgao ou entidade a que esta vinculada;

IV - participar da avaliacao continuada dos servicos publicos do 6rgao ou entidade a que esta
vinculada;

V - coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacao dos
usuarios com a prestacao de servicos publicos;

VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacdes aos gestores com
vistas ao aprimoramento da prestacao dos servicos e a correcao de falhas;

VIl - zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas Cartas de
Servicos dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VIIl - promover solucao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos publicos e o6rgaos e
entidades publicas, quando cabivel, exceto no caso de denuncias;

IX - realizar a articulacao com ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos,
Defensorias Publicas e demais orgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos
usuarios de servigcos publicos, a fim de obter informagdes e subsidios para a melhoria da prestacao dos
servicos publicos do 6rgao ou entidade a que esta vinculada;
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X - realizar a articulacao com as demais unidades do orgao ou entidade a que estejam
vinculadas para a adequada execugao de suas competéncias;

XI - realizar interlocucao com o orgao central do SisOuv, sempre que necessario, e observar as
orientagoes emanadas, no ambito de suas competéncias;

Xll - adotar as medidas especificas para a protecao da identidade de denunciantes, nos termos
do Decreto n°® 10.153, de 2019;

Xl - exercer a supervisao técnica dos canais de atendimento ao usuario de servigos publicos,
nos termos do disposto nos arts. 58 e 59 desta Portaria Normativa, quanto ao cumprimento do disposto
nos arts. 13 e 14 da Lei n° 13.460, de 2017; e

XIV - produzir anualmente o relatorio de gestao da unidade nos termos dos arts. 14 e 15 da Lei
n° 13.460, de 2017.

CAPITULO Il

DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA
Secao |

Do uso da Plataforma Fala.BR

Art. 8° A Plataforma FalaBR é de uso obrigatdério pelos orgaos e pelas entidades da
administracao publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n® 9.492, de 2018, sem prejuizo de sua
integracao com sistemas informatizados de ouvidoria.

Art. 9° Serao registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestacdes
recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 10. Compete as unidades setoriais do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:
| - designar, junto ao drgao central, o gestor da Plataforma Fala.BR no ambito de sua unidade;

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacao recebida por outros meios disponiveis, como
carta, telefone, atendimento presencial e correspondéncia eletroénica;

lll - efetuar e manter atualizado o cadastro de suas ouvidorias ou unidades responsaveis pelas
atividades de ouvidoria;

IV - criar, administrar e inativar, quando necessario, o perfil dos agentes publicos cadastrados na
Plataforma Fala.BR, responsabilizando-se por sua atualizacao;

V - observar as regras estabelecidas no Termo de Uso da Plataforma Fala.BR;

VI - realizar a adequada gestao dos indexadores de assuntos e subassuntos referentes ao seu
orgao ou entidade, além do preenchimento adequado dos campos qualificadores da manifestagao;

VIl - seguir as solicitagdes e orientagcdes do 6rgao central do SisOuv quanto aos procedimentos
referentes a utilizacao da Plataforma Fala.BR, em observancia, ainda, as normas legais e regulamentares
aplicaveis ao tratamento de manifestagoes; e

VIIl - adotar as medidas necessarias para resguardar o acesso as informacgoes registradas na
Plataforma Fala.BR por pessoas com a necessidade de conhecer.

Art. 11. As unidades setoriais do SisOuv deverao prover meios para a integragao a base de dados
da Plataforma Fala.BR de seus servigos externos para recebimento de manifestagdées de ouvidoria que
porventura estejam operantes.

§ 1° Entende-se por servico externo de recebimento de manifestagdes todo servigo contratado
junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um ou mais dos seguintes objetos:

| - disponibilizagcdao e gestao de canal virtual, presencial ou telefénico para recebimento de
manifestacoes;

Il - atendimento ao usuario denunciante ou recebimento da manifestacao; e

[l - habilitagao, triagem e qualificagcao da manifestagao.

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878 3/18



20/03/2024, 10:24 PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE MARGCO DE 2024 - PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE MARCO DE 2024 - DOU - Imprensa Nacional

§ 2° As unidades a que se refere o caput informarao ao orgao central do SisOuv até o dia 31 de

maio de cada ano as medidas de mitigacao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a manutencao da contratacao.

§ 3° O disposto no caput nao se aplica as informagdes obtidas pelas unidades setoriais do
SisOuv vinculadas a orgaos de regulacao ou supervisao da prestacao indireta de servicos publicos, quando
tais informacoes digam respeito exclusivamente a relacao de consumo entre o usuario e a concessionaria
Oou permissionaria do servico.

§ 4° As unidades setoriais do SisOuv a que se refere o § 3° fornecerao ao 6rgao central
informacgdes sobre as manifestagdes dos usuarios de servigos publicos de prestagao indireta, sempre que
demandados.

§ 5° As empresas estatais que nao recebam recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou
parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral nao estao sujeitas ao disposto neste artigo, sem
prejuizo de se submeterem as acdes mencionadas no Capitulo VI desta Portaria Normativa.

Secao
Do acolhimento
Art. 12. As unidades setoriais do SisOuv deverao, no processo de atendimento, mediante escuta

cuidadosa das necessidades do usuario, acolher o manifestante de maneira respeitosa e empatica com o
objetivo de estabelecer a sua confianca.

§ 1° O ato de procurar a administracao publica, por qualquer meio, para apresentar uma
manifestacdao implica automaticamente o consentimento do manifestante para os procedimentos
necessarios ao registro adequado de sua manifestacao na Plataforma Fala.BR.

§ 2° O consentimento presumido abrange a utilizacao dos dados estritamente para os fins
relacionados a manifestacao, respeitando as normas e diretrizes legais vigentes.

Art. 13. As manifestacdes deverao ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma Fala.BR, observando-se que as manifestacoes recebidas por meio distinto deverao ser
digitalizadas e inseridas imediatamente na Plataforma Fala.BR pela unidade setorial do SisOuv.

Subsecao |
Do atendimento presencial

Art. 14. No atendimento presencial, as unidades setoriais do SisOuv contarao com instalagcoes
fisicas adequadas para prestacao de atendimento ao manifestante, com requisitos que permitam a
acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das manifestagoes.

Art. 15. No atendimento presencial, as unidades setoriais do SisOuv observarao as seguintes
diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

Il - resiliéncia no trato de situacoes nao previstas;

lll - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricao, polidez e sigilo.

Art. 16. As unidades setoriais deverao disponibilizar os meios para que o usuario dos servicos
publicos registre sua manifestacao diretamente na Plataforma Fala.BR durante o atendimento presencial,
em local reservado, com ou sem o auxilio de um servidor da ouvidoria.

Art. 17. As manifestagdes colhidas verbalmente serao reduzidas a termo, ocasiao em que sera
solicitada a assinatura do manifestante, e inseridas no sistema em forma de anexo, sendo facultada a
identificacao do manifestante somente no caso de denuncias.

Paragrafo unico. Na transcricao de manifestacoes a que se refere o caput, as unidades setoriais
do SisOuv observarao as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e
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Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacoes
com tipologias, assuntos ou 6rgaos e entidades destinatarios distintos.

Subsecao Il
Do atendimento telefonico

Art. 18. As unidades setoriais do SisOuv que utilizarem o atendimento telefénico como canal
para recebimento de manifestacdes deverao contar com instalagdes especializadas adequadas que
assegurem ao manifestante a seguranca da informagao, a privacidade e o sigilo no registro das
manifestacoes.

§ 1° A unidade setorial do SisOuv que oferecer atendimento telefénico para registro de
manifestacao devera ter ferramentas de gravacgao.

§ 2° As manifestacoes recebidas por esse canal deverao ser registradas na Plataforma Fala.BR.

§ 3° Aplicam-se ao atendimento telefénico as mesmas diretrizes do atendimento previstas no
art. 15 e paragrafo unico do art. 17.

Subsecao lli
Do recebimento de carta

Art. 19. As manifestagcdes recebidas por meio de carta serao digitalizadas pela unidade setorial
do SisOuv, que realizara a conferéncia de sua integridade e a inser¢cao imediata na Plataforma Fala.BR, em
forma de anexo.

§ 1° A unidade de ouvidoria setorial podera, apos a digitalizagao, preferencialmente, devolver a
carta imediatamente ao interessado ou manté-la sob guarda, conforme disposto pela Comissao
Permanente de Avaliacao de Documentos no ambito do 6rgao ou entidade a que esta vinculada, nos
termos do inciso lll do § 3° do art. 12 do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.

§ 2° No caso de manutencao da carta sob guarda, observar-se-a a temporalidade definida pelo
orgao central do SisOuv, nos seguintes termos:

| - as manifestacdes do tipo reclamacao, solicitacao, elogio e sugestao, devem permanecer no
arquivo corrente por cinco anos, a fim de permitir a agil recuperacao de informacao pela equipe de
atendimento, e por mais cinco anos no arquivo intermediario, para eliminacao posterior; e

Il - as manifestagcdes do tipo denuncia identificada ou sem identificacao devem permanecer no
arquivo corrente por cinco anos, a fim de permitir a agil recuperacao de informacao pela equipe de
atendimento, e por mais quinze anos no arquivo intermediario, para eliminagao posterior.

§ 3° Aplicam-se ao atendimento por carta, as mesmas diretrizes do paragrafo unico do art. 17 e §
1°,§ 2° do art. 12 desta Portaria Normativa.

Subsecao IV
Do recebimento de correspondéncia eletrénica

Art. 20. As manifestacoes recebidas por correspondéncia eletronica serao registradas na
Plataforma Fala.BR pela unidade setorial do SisOuv.

Paragrafo unico. Aplicam-se ao atendimento por correspondéncia eletrédnica as mesmas
diretrizes do paragrafo unico do art. 17.

Secao lll
Dos procedimentos gerais para o tratamento de manifestagdes de ouvidoria

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverao definir os fluxos internos para o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no sitio institucional do 6rgao ao qual estao vinculadas..

Art. 22. O tratamento de manifestacdes de ouvidoria feito pelas unidades setoriais do SisOuv
compreende:

| - recebimento da manifestacao, por qualquer meio;

Il - registro da manifestacao na Plataforma Fala.BR;
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Il - triagem, com o objetivo de definir prioridade para tratamento, individualizar e agrupar
manifestagdes ou, ainda, distribuir internamente as manifestacdes a usuarios ou a equipes de tratamento,

dentre outros;

IV - solicitacao de complementagao de informagdes aos manifestantes, quando couber;

V - encaminhamento para outro 6érgao ou entidade de manifestacdoes que tratem de matéria
alheia a sua competéncia, observados os procedimentos especificos no caso de denuncias;

VI - tramite a unidade ou as unidades técnicas do 6rgao ou entidade a que se vincula,
responsaveis pelo assunto ou servico objeto de manifestacao; e

VIl - consolidacao, elaboracao e publicacao da resposta conclusiva oferecida pela unidade ou
unidades tecnicas do orgao ou entidade.

§ 1° As unidades setoriais do SisOuv deverao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos neste artigo no prazo de trinta dias a contar do recebimento da manifestacao, prorrogavel por
igual periodo, mediante justificativa expressa, registrada na Plataforma Fala.BR, exceto no caso de
encaminhamento para outro 6rgao ou entidade, quando nao sera admitida a prorrogagao.

§ 2° O drgao central do SisOuv monitorara o cumprimento dos prazos previstos no § 1°.

Art. 23. Os orgaos e entidades deverao adotar medidas administrativas que assegurem o
recebimento de manifestacdes dos usuarios dos servigos por meio de suas unidades setoriais do SisOuv.

§ 1° Nos termos do § 1° do art. 4° do Decreto n° 10.153, de 2019, os orgaos e entidades adotarao
medidas que assegurem o recebimento de denuncia exclusivamente por meio de suas unidades setoriais
do SisOuv.

§ 2° Os agentes publicos que ndao desempenhem funcdes na unidade setorial do SisOuv e forem
instados pelos usuarios a receber manifestagdes, presencialmente ou por escrito, deverao promover seu
pronto encaminhamento a unidade setorial do SisOuv vinculada ao seu 6érgao ou entidade.

§ 3° Nos casos de que trata o §2° os agentes publicos nao poderao dar publicidade ao
conteudo ou a qualquer elemento de identificacao do manifestante, sob pena de responsabilizagao, nos
termos do art. 34 da Lei n°® 12.527, de 2011.

Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestagao, as unidades setoriais do SisOuv
deverao observar a tipologia, o assunto e o subassunto, ou o servico indicado pelo manifestante e, se for o
caso, reclassifica-los, com o objetivo de qualificar a manifestagao.

Art. 25. As unidades setoriais do SisOuv devem verificar se as informacdes existentes na
manifestacao sao suficientes para a atuacao das unidades técnicas, devendo solicitar ao manifestante
complementacao de informacodes, se for o caso.

§ 1° As solicitacbes de complementacao de informacdes deverao ser atendidas pelo
manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu recebimento, nos termos do § 2° do art. 18 do
Decreto n® 9.492, de 2018.

§ 2° Nao serao admitidos pedidos de complementagao de informagdes sucessivos, exceto se
decorrentes da necessidade de elucidagcao de novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 3° O pedido de complementagcao de informagdes suspende, por uma unica vez, 0 prazo
previsto no § 1° do art. 21 desta Portaria Normativa, que sera retomado a partir da resposta do usuario.

§ 4° A falta da complementacao da informacao pelo usuario no prazo estabelecido no § 1° deste
artigo acarretara o arquivamento da manifestagcao, sem a producao de resposta conclusiva.

Art. 26. O encaminhamento para outro 6rgao ou entidade, de manifestacdes que tratem de
matéria alheia a competéncia da unidade setorial do SisOuv originalmente destinataria, devera ser
realizado imediatamente apos a triagem, com o propodsito de nao impactar no prazo para atendimento da
manifestacao.

§ 1° Nao sendo possivel o encaminhamento imediato, a unidade setorial do SisOuv que receber
a manifestacao citada no caput nao deverda ultrapassar o prazo de trinta dias para realizar o
encaminhamento da manifestacao.
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§ 2° Na auséncia de cadastro na Plataforma Fala.BR da ouvidoria responsavel pelas providéncias
requeridas na manifestacao, a unidade setorial do SisOuv orientara o cidadao sobre os canais corretos para

registro da manifestacao na ouvidoria responsavel pelo tema, quando possivel.

Art. 27. As unidades setoriais do SisOuv poderao solicitar informagcdes as areas técnicas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido, prorrogaveis de forma justificada uma unica vez por igual periodo, nos termos do
paragrafo unico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017.

Art. 28. As unidades setoriais do SisOuv se comunicarao com os manifestantes em linguagem
precisa, objetiva, simples e acessivel, observando as seguintes orientacoes:

| - utilizacao de termos e expressdoes compreensiveis ao manifestante, evitando-se expressoes
em lingua estrangeira ou o uso de siglas que nao sejam de uso corrente; e

Il - estruturacao de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacao em
primeiro lugar, deixando informagcdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicagao.

Art. 29. Na elaboragao de respostas conclusivas as manifestagdes, as unidades setoriais do
SisOuv observarao o seguinte conteudo minimo:

| - no caso de elogio, informagcdao sobre o seu encaminhamento e cientificacao ao agente
publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata, quando couber;

Il - no caso de reclamacao, informagao objetiva acerca da analise do fato apontado, incluindo
esclarecimentos e eventuais providéncias adotadas no caso;

lll - no caso de solicitagao, informagao sobre a providéncia ou a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitacao; e

IV - no caso de sugestao, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocao,
informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacao, quando couber.

Paragrafo unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
setorial do SisOuv registrara informagao sobre a resolutividade da manifestacao, observando-se que:

a) a manifestacao sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade interna responsavel; e

b) a manifestacao sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade interna responsavel.

Art. 30. A informacao sobre a resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR podera ser
alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em razao da existéncia de novas
informacgoes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade técnica ou apuratoéria responsavel pelo
tema, cabendo a unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito de comunicagao ao
manifestante.

Art. 31. S3o condigdes para arquivamento das manifestacoes:

| - teor duplicado de um mesmo manifestante, nessa situacao, deve-se informar o protocolo da
primeira manifestacao recebida na justificativa para o arquivamento das manifestacdes repetidas;

Il - falta de precisao, texto confuso, sem sentido ou sem especificacao da demanda;
Il - falta de urbanidade;

IV - manifestacao impropria ou inadequada, materializada por afirmagdes preconceituosas;
questionamentos vazios acerca dos atos praticados pela Administracao Publica; ataques a honra ou a
conduta de agentes publicos; e outras insinuagdes de injuria, sem, contudo, em nenhum dos casos, expor
ou apresentar elementos sobre os atos ilicitos supostamente praticados;

V - manifestacao encaminhada com coépia para diversos orgaos, apenas para conhecimento; ou
VI - perda de objeto.

Art. 32. Consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacao de ouvidoria, quando
couber:
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| - pseudonimizacao da denuncia, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019; e
Il - adogao de procedimentos de solucao pacifica de conflitos, nao aplicavel a denuncias.

§ 1° Os procedimentos de solucao pacifica de conflitos a que se refere o inciso Il do caput
poderao ocorrer a qualquer tempo, inclusive apos a publicacao de resposta conclusiva pela unidade
setorial do SisOuv, observadas as diretrizes desta Portaria Normativa.

§ 2° A adocao de procedimentos de solugao pacifica de conflitos a que se refere o inciso Il nao
afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo Il da Lei n°® 13.140, de 26 de junho de 2015.

Secao IV
Do procedimento especifico para o tratamento de manifestacées de ouvidoria do tipo denuncia

Art. 33. Na analise prévia, observada a competéncia do orgao ou entidade a que a unidade
setorial do SisOuv esteja vinculada, a denuncia devera ser conhecida na hipétese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade, como autoria, materialidade e compreensao, ou indicios que
permitam a administracao publica federal inferir tais elementos.

§ 1° Para efeito do contido no caput, considera-se:;

a) competéncia do 6rgao ou entidade: finalidades e atribuicdes definidas em Llei, regimento ou
estatuto, atribuicao, alcada;

b) autoria: qualidade ou condigcao de autor, imputagao de um comportamento a uma pessoa;

c) materialidade: qualidade daquilo que é material, palpavel, conjunto de elementos e
circunstancias que evidenciam a pratica de um ato; e

d) compreensao: faculdade de entender, de perceber o significado de algo, entendimento.

§ 2° Caso as informagdes contidas na manifestacao nao se revelem suficientes para a analise
prévia, as unidades setoriais do SisOuv deverao solicitar a complementacao de informagdes, salvo para
denuncias nao identificadas.

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

Art. 35. Na elaboracao de respostas conclusivas as manifestacdoes classificadas como
denuncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurarao que a resposta contenha a informagao de que a
denuncia foi encaminhada para as unidades apuratdrias competentes, incluindo os procedimentos a
serem adotados ou, se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

Art. 36. As unidades setoriais do SisOuv informarao ao 6rgao central, por meio de marcagao em
campo especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de denuncia de ato praticado por agente publico no
exercicio de Cargo Comissionado Executivo - CCE ou Fungao Comissionada Executiva - FCE a partir do
nivel 13, no ambito da administracao publica federal direta, autarquica e fundacional abrangidas pelo
Decreto n°® 10.829, de 5 de outubro de 2021, ou que exerca atividade de direcao, de chefia ou de
assessoramento equivalente ou superior, no ambito das demais instituicoes integrantes do SisOuv.

§ 1° O registro da informagao a que se refere o caput nao desonera o 6rgao ou entidade da
adocgao das medidas pertinentes de analise prévia e apuragao dos fatos relatados.

§ 2° Para efeito do contido no caput, consideram-se agentes publicos com atividade de direcao,
de chefia ou de assessoramento superior os membros do conselho administrativo, fiscal e outras instancias
colegiadas de auxilio a tomada de decisao da alta administracao, quando existirem, independentemente
do recebimento ou nao de remuneragao pelo exercicio da fungao.

Art. 37. Serdo aplicados a denuncia sem identificacdo, no que couber, 0s mesmos
procedimentos adotados para o tratamento de denuncia identificada.

Subsecao |
Das garantias e protegoes aos denunciantes

Art. 38. Compete as unidades setoriais do SisOuv receber as denuncias dirigidas ao 6rgao ou
entidade a que estejam vinculadas, nos termos do art. 4° do Decreto n° 10.153, de 2019.
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Art. 39. Desde o recebimento da denuncia, as unidades setoriais do SisOuv adotarao as medidas
necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecao das informagdes recebidas, nos

termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 1° A protecao a identidade do denunciante se dara por meio da adogao de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverao estar restritos aos agentes publicos com necessidade de conhecer,
pelo prazo de cem anos, nos termos do § 1° do art. 6° do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 2° A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com competéncia para
executar o processo apuratorio, quando for indispensavel a analise dos fatos narrados na denuncia.

§ 3° A protecao a identidade independe do prévio conhecimento da denuncia pela unidade
setorial do SisOuv.

Subsecao Il
Do compartilhamento e do consentimento

Art. 40. O compartilhamento dos elementos de identificacao do denunciante entre érgaos ou
entidades distintas podera ser realizado sob as seguintes hipoteses:

| - mediante consentimento do titular, nos casos de encaminhamento de denuncia para outra
unidade setorial do SisOuv; ou

Il - para cumprimento de ordem judicial.

Art. 41. Caso seja necessario encaminhar uma denuncia cadastrada na Plataforma Fala.BR para
outra unidade setorial do SisOuv, a unidade de ouvidoria que receber originalmente a denuncia devera
solicitar o consentimento do denunciante para o compartilhamento de seus elementos de identificacao, o
qual tera o prazo de vinte dias para se manifestar.

§ 1° A auséncia de resposta do denunciante ao pedido sera considerada negativa de
consentimento, para todos os efeitos.

§ 2° Na hipotese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput, a unidade setorial do
SisOuv que tenha recebido originalmente a denuncia somente podera encaminha-la ou compartilha-la
apos a sua pseudonimizacgao.

§ 3° A denuncia sem identificacdo em que nao houver no teor da manifestagcao ou em seus
anexos dados que possam direta ou indiretamente identificar o manifestante devera ser encaminhada
imediatamente para unidade setorial do SisOuv do 6rgao ou entidade responsavel pelo assunto.

§ 4° Caso existam, no teor da denuncia sem identificacao ou em seus anexos, dados que
possam direta ou indiretamente identificar o manifestante, a unidade setorial do SisOuv originalmente
destinataria devera adotar procedimento de pseudonimizagao, antes do encaminhamento para unidade
setorial do SisOuv do 6rgao ou entidade responsavel pelo assunto.

Subsecao lli
Do procedimento de pseudonimizagao

Art. 42. No procedimento de pseudonimizacao, a unidade setorial do SisOuv devera suprimir 0os
elementos de identificacao que permitam a associagcao da denuncia a um individuo, senao pelo uso de
informacao adicional mantida no sistema a que se refere o art. 8° desta Portaria Normativa.

Art. 43. Constituem elementos de identificacao, nos termos do art. 2° do Decreto n° 10.046, de 9
de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biomeétricos; e
IV - dados biograficos.

§ 1° Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de pseudonimizagao
devera se estender a descricao do fato e seus anexos, observando-se, N0 minimo:
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| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados biomeétricos, tais
como voz do denunciante ou imagem sua, ou outros que permitam identifica-lo; e

Il - na descricao do fato e no texto de documentos anexos, verificar a existéncia de narrativas em
primeira pessoa que associem o denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 2° Constituem meios de pseudonimizagao a serem adotados, dentre outros:
| - producao de extrato;

Il - producao de versao tarjada; ou

[l - reducao a termo de gravacao ou relato descritivo de imagem.

§ 3° As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua pseudonimizagao
poderao ser encaminhadas as areas de apuragao sem seus anexos, com indicagao de que os documentos
estao sob a guarda da unidade setorial do SisOuv e que se encontram disponiveis mediante solicitagao
formal da area de apuracao, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

SecaoV
Da rastreabilidade

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes
pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias,
para as areas de apuragao, sera realizado, preferencialmente, por intermédio do modulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 1° O agente publico que divulgar ou permitir a divulgagao ou acessar ou permitir acesso
indevido ao teor das informagdes contidas nas manifestacdes serao responsabilizados, nos termos do
inciso IV do art. 32, da Lei n°® 12.527, de 2011.

§ 2° O disposto no § 1° nao se aplica as empresas estatais que nao recebam recursos do Tesouro
Nacional para custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral, sem prejuizo de
se submeterem as acdes mencionadas no Capitulo VI desta Portaria Normativa.

Secao VI
Da entrega de informagdes pessoais e da certificacao de identidade

Art. 45. As unidades setoriais do SisOuv exigirao a certificacao de identidade do manifestante
sempre que o tratamento e a resposta a manifestacao implicar a entrega de informagdes pessoais ao
proprio manifestante ou a terceiros por ele autorizados.

Art. 46. A certificacao da identidade ocorrera:

| - virtualmente, caso o manifestante possua login autenticado por meio do login unico de
acesso "gov.br" ou outro meio de certificagao digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico com foto apresentado pelo
manifestante junto a unidade de ouvidoria.

Paragrafo unico. Excepcionalmente, as unidades setoriais do SisOuv poderao adotar recursos
alternativos de certificacao de identidade por meio do cotejamento das informagdes inseridas em seu
cadastro com informacodes disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

Secao VIl
Das denuncias de retaliacao

Art. 47. Compete exclusivamente a Controladoria-Geral da Uniao receber e apurar as denuncias
relativas as praticas de retaliacao contra denunciantes praticadas por agentes publicos dos 6rgaos e
entidades a que se refere o art. 2° do Decreto n° 10.153, de 2019, bem como instaurar e julgar os processos
para responsabilizacao administrativa resultantes de tais apuragoes.

§ 1° As unidades setoriais do SisOuv que receberem denuncias de que trata o caput as
encaminharao imediatamente ao 6rgao central.
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§ 2° Para fins de analise prévia e instrucao processual, o orgao central podera solicitar
informacgdes as unidades setoriais do SisOuv a qualquer momento, as quais deverao respondé-lo no prazo

de vinte dias, prorrogaveis uma unica vez por igual periodo.

§ 3° O disposto neste artigo nao impede a manutencao ou desenvolvimento de politicas
internas antirretaliacdo, que contemplem medidas preventivas e campanhas orientativas a todos os
agentes da organizagao, observado o disposto no Decreto n° 10.153, de 2019.

Secao VIli
Da ouvidoria interna

Art. 48. As manifestacdoes oriundas de agentes publicos internos do 6rgao ou entidade
receberao o mesmo tratamento das manifestagdes provenientes de usuarios de servigos publicos.

§ 1° Para efeito de acolhimento pela unidade setorial de ouvidoria, consideram-se agentes
publicos internos, em sentido amplo, os profissionais que atuem na atividade publica do 6érgao ou entidade
ao qual estao vinculados, abrangendo, nessa acepcgao, alem dos servidores, os empregados terceirizados,
consultores, estagiarios e outros que se enquadrem nessa definicao.

§ 2° Aplicam-se aos agentes publicos internos as mesmas garantias e protecoes destinadas aos
usuarios de servicos publicos.

Art. 49. As irregularidades de que tiver ciéncia o servidor, em razao do cargo, levadas ao
conhecimento da autoridade superior ou, quando houver suspeita de envolvimento desta, ao
conhecimento de outra autoridade competente, e as representacoes previstas, respectivamente, nos
incisos VI e Xll do art. 116, da Lei n® 8112, de 1990, deverao ser acolhidas nas unidades setoriais de
ouvidoria ou de corregedorias em que forem apresentadas.

§1° As irregularidades levadas ao conhecimento da autoridade superior e as representacoes, de
que trata o caput, cadastradas na Plataforma Fala.BR ou recepcionadas pelas unidades setoriais de
ouvidoria, receberao o mesmo tratamento dado as demais manifestacdes de ouvidoria.

§2° Sem prejuizo do disposto no § 1° deste artigo, os atos de comunicagao e as representacdes
formuladas com fundamento nos incisos VI e Xll do art. 116, da Lei n° 8112, de 1990, podem ser
encaminhadas pela via hierarquica ou diretamente a unidade setorial de correicao.

Art. 50. As unidades setoriais do SisOuv devem manter em permanente divulgagcao no ambito
do érgao ou entidade esclarecimentos ao publico interno, no minimo, sobre:

| - as atribuicoes da unidade setorial do SisOuv;

Il - os fluxos adotados no tratamento das manifestacoes relativas a Ouvidoria Interna;
lll - os canais de atendimento disponiveis; e

IV - o Codigo de Etica vigente.

Art. 51. As unidades setoriais do SisOuv devem colaborar com as instancias de integridade para
promover a realizagao de campanhas frequentes com o objetivo de levar ao publico interno do 6rgao ou
entidade a que estao vinculadas esclarecimentos sobre temas sensiveis.

Secao IX
Da resolucao pacifica de conflitos

Art. 52. As unidades setoriais do SisOuv poderao utilizar meios de resolucao pacifica de conflitos,
em especial para a solugcao de controversias, sendo necessaria a direta e voluntaria participacao dos
envolvidos.

§ 1° O disposto no caput deste artigo nao afasta os direitos basicos e deveres dos usuarios,
constantes do Capitulo Il da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 2° Os meios de resolucao pacifica de conflitos ndao serao elegiveis quando:

| - qualquer das partes no conflito nao tenha consentido com o uso da metodologia de
resolucao pacifica de conflitos;

Il - 0 objeto do conflito seja um direito indisponivel,
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[l - a resolucao implicar a transigéncia sobre aplicacao de ato normativo ou sobre conduta
passivel de responsabilizacao de agente publico; ou

IV - quando decorrente de denuncia.
Art. 53. Cabera ao responsavel pelo processo de resolugao pacifica de conflitos:
| - assegurar as partes igualdade de tratamento;

Il - assegurar as partes o acesso as informagdes necessarias a tomada de decisdo livre e
informada;

lll - zelar pela rapida solucao do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucao desejada de sua
divergéncia;

V - manter registros de todo o processo de resolucao pacifica do conflito, colhendo os
compromissos das partes, quando cabivel, resguardando o sigilo dos dados; e

VI - adotar as medidas necessarias a formalizagao do acordo entre as partes.

Art. 54. As unidades setoriais do SisOuv poderao propor o uso de meios de resolugcao pacifica de
conflitos de oficio ou a pedido do usuario ou gestor.

Art. 55. As acoes relacionadas a resolucao pacifica de conflitos deverao ser executadas por
agente publico devidamente capacitado para a sua realizagao, por meio de procedimento regulamentado
no ambito do orgao ou entidade a que a unidade setorial do SisOuv esteja vinculada.

Secao X
Das acoes de ouvidoria ativa

Art. 56. A metodologia de trabalho das unidades setoriais do SisOuv podera incorporar acoes de
ouvidoria ativa com a finalidade de prestar orientagcoes, receber manifestacoes, coletar dados, realizar
pesquisas, avaliar servigos e engajar usuarios nos canais de participagao e controle social.

Paragrafo unico. Constituem agoes de ouvidoria ativa, dentre outras:
| - participacao em eventos e feiras;

Il - realizagao de acoes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de usuarios dos
servicos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

lll - realizagcao de acoes nos locais de prestacao do servico;
IV - envio de correspondéncia fisica ou eletrdnica ao usuario de servico; e
V - disponibilizagao de enquetes virtuais por campanhas de engajamento especificas.

§ 1° As acobes de ouvidoria ativa poderao ser realizadas individualmente ou articuladas com
outras unidades setoriais do SisOuv.

§ 2° Sempre que cabivel, as acdes de ouvidoria ativa deverao priorizar instrumentos que
facilitem o acesso de populacdes vulneraveis ou digitalmente excluidas aos servicos das unidades
setoriais do SisOuv.

Art. 57. As manifestacdes recebidas em acao de ouvidoria ativa devem ser inseridas na
Plataforma Fala.BR, nos termos do art. 9° desta Portaria Normativa.

Secao X

Da supervisao técnica dos canais de atendimento ao usuario

Art. 58. As unidades setoriais do SisOuv deverao realizar a supervisao técnica dos canais de
atendimento aos usuarios de servicos publicos, externos a Plataforma Fala.BR, que porventura recebam

manifestacdes de ouvidoria, principalmente quanto a protecao dos dados pessoais dos usuarios dos
servicos publicos do 6rgao ou entidade a que esta vinculada.

Paragrafo unico. Por canais de atendimento ao usuario entende-se, dentre outros:

| - os servigos externos de recebimento de manifestacdes a que se refere o art. 11 desta Portaria
Normativa, mesmo que nao sirvam exclusivamente a esse proposito; e
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Il - os Servigcos de Informacao ao Cidadao de que trata a Lei n° 12.527, de 2011, quando nao
integrantes da estrutura da unidade do SisOuv.

Art. 59. Para os fins da supervisao técnica a que se refere o art. 58 desta Portaria Normativa, as
unidades setoriais do SisOuv deverao:

| - analisar informacgdes do sistema de ouvidoria e dos canais de atendimento a fim de
acompanhar e orientar os gestores para os fins de aprimoramento da prestagao do servico, nos termos dos
arts. 13 e 14 da Lei n°® 13.460, de 2017; e

Il - adotar providéncias para que os tramites internos das manifestagcdes de ouvidoria recebidas
por meio dos canais de atendimento ao usuario disponiveis no orgao ou entidade a que estejam
vinculadas sejam aderentes a legislacao que regulamenta a atuacao das unidades setoriais do SisOuv.

Secao Xl

Da producao de relatoérios e informacgdes estratégicas
Subsecao |

Do relatério anual de gestao

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar relatorios de gestao, nos termos dos
arts. 14, 1l, e 15 da Lei n°® 13460, de 2017, com periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio
eletrénico do 6rgao ou entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informagodes
referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatorio anual de gestao devera conter, ao menos:

| - informacodes sobre a forca de trabalho da unidade setorial do SisOuv;

Il - o numero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

lll - analise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacoes;

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

V - agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para
supera-las, responsaveis pela implementagao e os respectivos prazos;

VI - informagdes sobre os servigcos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados das
avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver, conforme determinagao contida no art. 68 desta
Portaria Normativa; e

VII - informagdes acerca da atualizacao da Carta de Servicos do 6rgao ou entidade a que a
unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

§ 2° O relatorio anual de gestao devera ser encaminhado a autoridade maxima do orgao ou
entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do SisOuv.

Subsecao |l
Das informacgodes estrategicas

Art. 61. Sempre que necessario ou quando solicitada, a unidade setorial do SisOuv devera
elaborar relatorios com informagoes estratégicas para a gestao do 6rgao ou entidade, cuja produgao
devera ocorrer por meio de processo articulado com as areas que consumirao as informagodes e atendera a
critérios especificos e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade, objetividade e tempestividade.

§ 1° Para os fins desta Portaria Normativa, € considerada estratégica a informagao que
apresente o conhecimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de agdes provaveis do
orgao ou entidade e de seu meio externo, visando a corregao de falhas e a prospeccao de novas solugdes
para o tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades setoriais do SisOuv buscarao estabelecer fluxos
precisos de comunicacao de informagdes estratégicas junto aos gestores de servicos e a alta
administracao dos orgaos ou entidades a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de
segurancga da informacao.
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Art. 62. As rotinas de producao de informacoes estratégicas deverao observar, sempre que
possivel, as seguintes etapas:

| - definicao de escopo claro e delimitado da informacao;

Il - definicao da finalidade e utilidade da informacao, bem como dos ativos informacionais
minimos para o atingimento de tal finalidade;

lll - definicao de termos, tipologias ou taxonomias adequadas a analise de dados e producao de
informagoes, com producao de dicionario especifico, quando necessario;

IV - definicao dos fluxos, atividades e rotinas de tratamento de dados e das competéncias de
analise e revisao das informagodes produzidas, quando necessario;

V - coleta de informagdes complementares, quando os ativos informacionais ja disponiveis nao
sejam suficientes para o atingimento dos critérios de finalidade e utilidade;

VI - analise dos dados e formulacao de investigacao de hipoteses;
VII - selecao de hipoteses e consolidacao de evidéncias; e

VIII - producao de relatorio ou apresentacao das informacdes.
Subsecao lli

Da elaboracao de relatorios tematicos

Art. 63. As unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar, periodicamente, ou quando
solicitadas, relatorios para auxiliar a tomada de decisao ou o aprimoramento da prestacao de servigos
publicos do érgao ou entidade a que estejam vinculados.

Art. 64. Os relatorios produzidos pelas unidades setoriais do SisOuv deverao ser elaborados de
forma objetiva e sucinta, observando, sempre que possivel, a seguinte estrutura minima:

| - sumario executivo, no qual a unidade setorial do SisOuv apresentara os principais dados
agregados, bem como as principais conclusoes;

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

[ll - analise quantitativa dos dados coletados e tratados, apresentando informacdes detalhadas
e apontando correlagoes porventura existentes;

IV - analise qualitativa, na qual a unidade setorial do SisOuv apresentara a analise do conteudo
das informacgoes 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
consumirao a informagao; e

b) problemas e suas possiveis causas e solugdes, quando cabivel.

V - conclusao, na qual a unidade setorial do SisOuv apresentara sucintamente os problemas
identificados nas etapas de analise e suas possiveis solugoes.

Secao Xl|
Da Carta de Servicos ao Usuario

Art. 65. As unidades do SisOuv atuarao em coordenagao com as demais unidades dos orgaos e
entidades a que estejam vinculadas na elaboracao e atualizacao da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° As atividades de elaboracao e atualizagao da Carta de Servigcos ao Usuario compreendem,
dentre outros processos:

| - a identificacao e a definicao de escopo dos servicos que devem compor a Carta de Servigos
ao Usuario, considerando a definicao de servico do portal unico "gov.br" e as jornadas de seus usuarios;

Il - o levantamento das informacdes previstas no art. 11 do Decreto n°® 9.094, de 2017,

lll - o cadastramento, a publicacao e a edicao das informagdes dos servicos no portal unico
"gov.br”;
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IV - a avaliacao e a adequacao do formato, acessibilidade, linguagem, precisao e suficiéncia das
informacgdes dos servicos, considerando os perfis e as necessidades de seus usuarios;

V - 0 monitoramento do cumprimento dos compromissos e padroes de qualidade de que
tratam o § 3° do art. 7° da Lei n° 13.460, de 2017, e 0 § 3° do art. 11, do Decreto n°® 9.094, de 2017, por meio
das informacdes oriundas de manifestacoes, avaliagcdes de satisfacao e outros meios de coleta de dados;

VI - a identificagao da necessidade e o apoio a formulagcao ou a melhoria de servigos pelas
unidades gestoras dos orgaos e entidades a que estejam vinculadas; e

VII - a atualizagao continua das informagdes que compdem a Carta de Servigos ao Usuario,
sempre que necessario.

§ 2° A despeito de sua atualizagao continua, as informacoes que compdem a Carta de Servicos
ao Usuario deverao ser objeto de revisao anual, mediante consulta pelas unidades do SisOuv as unidades
gestoras de servicos dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas.

§ 3° Alem da publicacao dos servigcos publicos no portal unico "gov.br’, as unidades do SisOuv
poderao adotar outras formas de publicidade, divulgacao ou disseminacao da Carta de Servigcos ao
Usuario, considerando os perfis € as hecessidades de seus usuarios.

Art. 66. Ato conjunto da Ouvidoria-Geral da Uniao e da Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos dispora sobre os procedimentos para a
participacao das unidades de ouvidoria setorial no cadastramento e edicao de servicos publicos no portal
unico "gov.br".

Secao Xlll
Da avaliacao continuada dos servigos publicos

Art. 67. A participacao das unidades setoriais do SisOuv na avaliagao continuada dos servigcos
publicos prestados pelo érgao ou entidade a que esta vinculada podera se dar por meio de:

| - processamento e andlise dos dados agregados referentes as manifestagcdes de usuarios
recebidas por meio da Plataforma Fala.BR;

Il - recebimento e anadlise de dados acerca da prestacao dos servicos e das interagcdes dos
usuarios durante o uso dos servicos;

[ll - recebimento e analise de dados das pesquisas de satisfacao do usuario; e

IV - realizacao de pesquisas especificas, considerando as particularidades dos servigcos
prestados e de seus usuarios, nos termos do art. 23 do Decreto n°® 9.492, de 2018.

§ 1° A avaliagao de que trata o inciso | visa a identificacdao de padrées nas manifestacdes de
usuarios, tais como servicos com maior quantidade de manifestacdes, percepcao de falhas no
cumprimento dos compromissos e padroes de qualidade, problemas recorrentes, necessidades comuns e
perfil dos usuarios e oportunidades de melhoria e aperfeicoamento dos servicos.

§ 2° Os dados de que trata o inciso Il podem ser coletados no processo de uso do servigco por
seus usuarios e indicam aspectos objetivos como demanda, quantidade de atendimentos, tempo
despendido em cada etapa, dentre outros.

§ 3° Os dados de que trata o inciso lll sao coletados por meio da ferramenta padronizada de
pesquisa de satisfacao do usuario de que trata o art. 20 do Decreto n°® 9.094, de 2017, disponibilizada pela
Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestao e da Inovagao em Servicos Publicos no endereco
eletréonico www.gov.br/governodigital.

§ 4° A critério da unidade setorial do SisOuy, as pesquisas de que trata o inciso IV, poderao ser
realizadas junto aos conselhos de usuarios previstos no Capitulo V da Lei n°® 13.460, de 2017, ou conforme
Guia Metodologico, disponibilizado pelo orgao central do SisOuv.

Art. 68. As unidades setoriais do SisOuv deverao evidenciar, no Relatério Anual de Gestao, os
servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados das avaliagcbes e as melhorias
decorrentes.
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Art. 69. As unidades setoriais do SisOuv devem, sempre que possivel, fomentar a criacao e a
consolidagao, bem como participar dos mecanismos e instancias de governanca de servicos instituidos
nos orgaos e entidades aos quais estao vinculadas.

Paragrafo unico. Nas instancias de governanca de que trata o caput, deverao ser debatidos e
compartilhados os resultados das avaliagoes de servigcos, com o objetivo de promover a melhoria continua
da qualidade dos servicos publicos.

CAPITULO IV
DA CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Art. 70. No exercicio de suas atribuicoes, os agentes de ouvidoria observarao as regras definidas
pelo Codigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, constante do Anexo
do Decreto n° 1171, de 22 de junho de 1994, pelos codigos de ética ou de conduta profissional instituidos
nos orgaos e entidades a que estejam vinculados, bem como as seguintes diretrizes de atuagao:

| - zelar pela tutela da confianca do usuario de servicos publicos que recorre a ouvidoria;

Il - adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de identificacao dos
manifestantes;

lll - abster-se de publicar ou compartilhar informacao obtida em razao do oficio por qualquer
outro meio que nao aqueles previstos nesta Portaria Normativa;

IV - respeitar os usuarios de servicos publicos em suas peculiaridades, necessidades e
vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

V - nao adotar medidas tendentes a restricao dos direitos a manifestacao de que trata a Lei n°
13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessarias para coibir ou prevenir violéncia ou grave
ameaca.

CAPITULO V
DA DISPONIBILIZACAO DE INFORMACOES NO PORTAL DO ORGAO OU ENTIDADE

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotarao as providéncias necessarias para que sejam
exibidos no portal do 6érgao ou entidade a que estejam vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - secao "ouvidoria"', em que constem informacodes de facil compreensao, atualizadas e precisas
sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuv;

b) o endereco e horarios para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia,
quando cabivel;

C) os relatorios de gestao da unidade setorial do SisOuyv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da unidade da
ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifestacoes da
ouvidoria.

Art. 72. E vedada a inclusdo, pelas unidades setoriais do SisOuv, de informagdes extraidas da
Plataforma Fala.BR nos Planos de Dados Abertos de que trata o § 2° do art. 5° do Decreto n°® 8.777, de 11 de
maio de 2016.

Paragrafo unico. A publicacao de dados extraidos da Plataforma Fala.BR sera realizada pelo
orgao central do SisOuv e constara exclusivamente no Plano de Dados Abertos da Controladoria-Geral da
Uniao.

CAPITULO VI

DA MELHORIA CONTINUADA DAS UNIDADES SETORIAIS DO SISOUV

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
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Art. 73. Fica instituido o Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - PROMOUYV, com o objetivo de estabelecer modelos de
medicao de desempenho e processos de apoio a melhoria da gestao das unidades setoriais do SisOuy,
mediante;

| - acompanhamento e avaliagao das agoes desenvolvidas pelas unidades setoriais do SisOuv;
Il - oferecimento de orientagdes técnicas para casos concretos ou em abstrato;
[ll - manualizagao de procedimentos e consolidagcao de entendimentos; e

IV - desenvolvimento de solucoes técnicas e de capacidades adaptadas a realidade das
unidades setoriais do SisOuv.

§ 1° Os processos avaliativos a que se refere o inciso | do caput serao conduzidos por meio de:
| - autodiagnostico de maturidade, nos termos do art. 74 desta Portaria Normativa;

[l - avaliagdes anuais feitas pela Ouvidoria-Geral da Unidao, nos termos dos arts. 75 e 76 desta
Portaria Normativa; e

lll - outras metodologias de avaliagao que sejam consideradas pertinentes pela Ouvidoria-Geral
da Uniao.

§ 2° A Ouvidoria-Geral da Uniao mantera repositério de manuais e de entendimentos em sitio
eletrénico especifico.

Secao |
Do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas

Art. 74. O Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas - MMOuUP, de aplicagao obrigatoéria
pelas unidades setoriais do SisOuv, tem a finalidade de conduzir o processo de melhoria da maturidade
das Ouvidorias Publicas.

§ 1° A Ouvidoria-Geral da Uniao disponibilizara ferramenta para diagnostico bianual das

unidades setoriais do SisOuv.

§ 2° O diagnodstico periodico do MMOUP apontara os estagios de maturidade das unidades
setoriais do SisOuv, devendo ser utilizado como base para a elaboragcao de plano de acao para o
desenvolvimento de cada unidade.

§ 3° Os resultados do diagnostico periodico do MMOUP serao considerados para a elaboracao
de conteudo programatico do Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, instituido
pela Portaria OGU n° 2.031, de 16 de setembro de 2020.

Secao
Da avaliagao e monitoramento de ouvidorias

Art. 75. A Ouvidoria-Geral da Uniao, no exercicio da competéncia de supervisao técnica, realizara
anualmente avaliagdes, por amostragem, em unidades setoriais do SisOuv, com o objetivo de verificar se as
atividades de ouvidoria estao sendo adequadamente exercidas e de identificar questdoes que apresentem
potencial impacto no cumprimento das atribuicoes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.

Paragrafo unico. As avaliagdes conterao, no minimo, as seguintes etapas:

| - planejamento;

Il - interlocucdes e solicitacoes de informacoes;

lll - apresentacao do relatorio preliminar a unidade setorial do SisOuv avaliada;
IV - reuniao de busca conjunta de solugoes;

V - publicagao de relatorio final de avaliagao;

VI - apresentacao de plano de agao pela unidade setorial do SisOuv avaliada, para atendimento
as recomendacgoes consignadas no relatério, quando houver; e

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878 17/18
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VII - monitoramento da implementacao das recomendacdes, com base nos resultados da
avaliacao.

Art. 76. No ambito das acoes de monitoramento da atuacao de unidades setoriais do SisOuy, a
Ouvidoria-Geral da Uniao podera realizar diligéncias e solicitar a adogcao de providéncias, sempre que
detectar riscos, falhas ou oportunidades de melhoria no exercicio das atividades de ouvidoria.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 77. As unidades setoriais do SisOuv que tenham inserido informacgdes extraidas da
Plataforma Fala.BR nos Planos de Dados Abertos de suas respectivas instituicoes deverao solicitar
retificacao a autoridade competente do 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas para que a referida
base de dados seja excluida do Plano de Dados Abertos, em observancia ao art. 72 desta Portaria
Normativa, no prazo de trinta dias, a contar da entrada em vigor desta Portaria Normativa.

Art. 78. A Ouvidoria-Geral da Unidao, nos termos do art. 79 desta Portaria Normativa, dispora
sobre a organizacao e o funcionamento dos conselhos de usuarios de que tratam os arts. 18 a 22 da Lei n°
13.460, de 2017, no ambito do SisOuv.

Paragrafo unico. As unidades setoriais do SisOuv poderao, a seu critério, dar continuidade as
atividades de chamamento publico para voluntarios, mobilizagcao e interlocugcao com conselheiros e
desenvolvimento de enquetes e pesquisas conforme orientagcdes do Guia metodologico de avaliagao de
servicos publicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios, até que nova norma seja
editada.

Art. 79. Compete a autoridade titular da Ouvidoria-Geral da Uniao a edicao de normas
complementares a esta Portaria Normativa.

Art. 80. Fica revogada a Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021.

Art. 81. Esta Portaria entra em vigor em 29 de margo de 2024.

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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Emitir certificado de participacao em curso ou evento de extensao -
UFLA

Avaliacdo: Sem Avaliacao

O que é?

O usuério que alcangou a participagdo minima exigida nos cursos e eventos da UFLA, tem direito ao certificado de
participacdo. Ele pode ser acessado pelo Sistema Integrado de Gestéo - SIG/UFLA . No certificado constar4 o nome
do usuério, nome do evento, quando o evento aconteceu e no canto inferior esquerdo, um nimero de protocolo para
verificar a autenticidade do certificado, dispensando assinaturas.

Quem pode utilizar este servigo?
Qualquer cidadao que obteve a participagdo minima exigida nos cursos e eventos ofertados pela UFLA.

Ter alcancado a participacdo minima exigida pela coordenacao das atividades.

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Acessar o Sistema Integrado de Gestéo - SIG/UFLA

O usuario deveréa acessar o site do SIG/UFLA e fazer login. A inscricdo dos participantes no evento é
condicionada ao cadastro no SIG.

Canais de prestacgéo
Web
Acesse 0 site

Entrar em contato com o Setor de Cursos e Eventos da Pro-Reitoria de Extenséo, Esporte e Cultura
(PROEEC) pelo telefone (35) 3829-1473. E-mail: cursos.proeec@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Atendimento imediato


http://sig.ufla.br/modulos/login/index.php
http://sig.ufla.br/modulos/login/index.php
https://sig.ufla.br/modulos/login/index.php

Etapa 2 - Acessar o menu "Minhas Inscricbes em Eventos"

Apos o login, no menu a esquerda, o usudrio deve acessar " Minhas Inscrigdes em Eventos ". Uma nova tela
vai abrir listando todos os eventos que ele esté inscrito.

Canais de prestagéo

Web

Acesse o site

Tempo de duragédo da etapa

Atendimento imediato

Etapa 3 - Fazer download do certificado dos eventos

Em frente ao nome dos eventos, o usuéario deve clicar no icone - Certificados do Evento. Uma c6pia do certificado
em PDF sera baixada.

Canais de prestacao

Web

Acesse o site

Caso o certificado esteja indisponivel, o usuario deve entrar em contato com a Coordenacao do evento para
solicitar a confirmacao de presenca. Acessando este link , o usuario pode pesquisar o nome do evento e ter
acesso ao contato do Coordenador.

Tempo de duragdo da etapa

Atendimento imediato


https://sig.ufla.br/modulos/eventos_instituicao/ferramentas_publicas/meus_eventos/index.php
https://sig.ufla.br/modulos/eventos_instituicao/ferramentas_publicas/meus_eventos/index.php
https://sig.ufla.br/modulos/publico/eventos/index.php

Outras Informacdes
Quanto tempo leva?

N&o estimado ainda
Este servigo é gratuito para o cidaddo.

Para mais informac@es ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Setor de Cursos e Eventos/Pro-Reitoria de Extenséo, Esporte e Cultura pelo telefone (35) 3829-1473.

E-maill; cursos.proeec@ ufla .br

Site: proeec.ufla.br
Legislagéo

Regimento Geral da Universidade Federal de Lavras (UFLA)

Tratamento a ser dispensado ao usuério no atendimento

O usuério devera receber, conforme os principios expressos na lei n°® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

* Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

» Cortesia;

* Presuncéo da boa-fé do usuario;
¢ lgualdade;

» Eficiéncia;

e Segurancga; e

+ Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento.

Informacdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario


mailto:cursosproec.proec@ufla.br?subject=certificado.proec@ufla.br
http://proeec.ufla.br
https://sei.ufla.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=65383&id_orgao_publicacao=0

Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as
gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.



Matricular-se em curso de graduacao - UFLA

Avaliacdo: Sem Avaliacédo

O que é?

Por meio deste servigo é possivel fazer a matricula inicial em cursos de graduagéo da UFLA.

Quem pode utilizar este servigo?

Servico destinado aos aprovados nos processos seletivos destinados a egressos de ensino médio para ingresso
no Ensino Superior da UFLA.

Requisitos necessarios:
- Ter ensino médio completo e ter sido aprovado em processo seletivo.
- Nao ter matricula ativa em curso de graduacao de qualquer instituicdo publica.

- Atentar-se ao cronograma de matricula e apresentar os documentos necessarios informados no Edital e nas
InstrucBes Especificas para a Matricula Inicial (IEMI). O Edital e as IEMI s&o disponibilizados no endereco
https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas .

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Fazer a solicitacdo de matricula inicial

Nessa etapa, o candidato aprovado no processo seletivo e convocado pela DRCA/UFLA devera preencher a ficha
cadastro, via_Sistema Integrado de Gestédo (SIG) , pela pagina, ficando atento aos campos obrigatérios, bem
como envio da documentagéo exigida no edital e nas IEMI. O acompanhamento da solicitagdo de matricula é de
responsabilidade do candidato e se da por meio do Acesso de Candidatos .

Documentagéo

Documentagdo em comum para todos 0s casos

Apresentar os documentos em formato DIGITAL e formato FiSICO. A matricula somente sera efetivada se o
candidato obtiver a homologacgédo nas duas etapas obrigatérias e simultdneas de envio de documentos. Cligue
aqui para ter acesso a relagdo completa dos documentos para cada tipo de grupo da vaga.


https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas
https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas
https://sig.ufla.br/
https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1mRWO2d-XUuXX73JrvJu0CNfvirjljhfvnciIftOy9gM/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1mRWO2d-XUuXX73JrvJu0CNfvirjljhfvnciIftOy9gM/edit#gid=0

Canais de prestacéo

E-mail

graduacao.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 5 dia(s) dtil(eis)

Etapa 2 - Aguardar processamento de matricula

O usuario deve aguardar a andlise da documentacao apresentada que sera feita pela DRCA/UFLA. Caso esteja
faltando qualquer documentacao prevista nas IEMI, sera cadastrada uma pendéncia no SIG notificando o(a)
candidato(a) a respeito de qual documento devera ser anexado bem como qual o prazo o (a) candidato(a) tera
para solucionar esta pendéncia. Apés o término do prazo, caso o(a) candidato(a) ndo solucione a pendéncia, a
solicitacao de matricula ser4 INDEFERIDA.

Canais de prestagéo

E-mail

graduacao.drca@ufla.br

Tempo de duragdo da etapa

Até 30 dia(s) dtil(eis)

Etapa 3 - Consultar o resultado da solicitagdo de matricula inicial

O candidato, apés o envio dos documentos de solicitacdo de matricula, dever4d acompanhar o resultado da
verificacdo de documentos, exclusivamente, por meio do SIG no Acesso de candidatos, no endereco eletrénico
https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas . A data-limite de divulgag&o dos resultados constam nas IEMI de cada
processo seletivo.



https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas
https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas

Canais de prestacéo

E-mail

graduacao.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 30 dia(s) util(eis)

Outras Informagdes

Quanto tempo leva?

Até 60 dia(s) Util(eis)

Informagdes adicionais ao tempo estimado

A variacdo do tempo estimado para a concluséo da andlise da solicitacdo de matricula deve-se ao fato de que varias
equipes atuam em diferentes momentos do processo. Ha andlises especificas para as vagas reservadas que podem
demorar um pouco mais.

Este servigo € gratuito para o cidadao.

Para mais informac@es ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Telefone: +55(35)3829-1134

Site: https://drca.ufla.br/

E-mail: graduacao.drca@ufla.br

Endereco Postal :
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

DIRETORIA DE REGISTRO E CONTROLE ACADEMICO — DRCA
ASSUNTO: MATRICULA INICIAL
CAMPUS UNIVERSITARIO

CEP 37200-900 - LAVRAS - MG - Brasil
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Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n°® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

* Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

* Cortesia;

 Presuncéo da boa-fé do usuario;
« Igualdade;

« Eficiéncia;

* Seguranga; e

« Etica.

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacgéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°® 13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

11



Matricular-se em curso de Pds-graduacao Stricto Sensu - UFLA
Avaliacdo: Sem Avaliacédo

O que é?

Por meio deste servigo é possivel fazer a matricula inicial em cursos de pds-graduagéo stricto sensu (mestrado e
doutorado) da UFLA.

Quem pode utilizar este servi¢go?
Servico destinado aos aprovados nos processos seletivos para cursos de Péds-graduacgdo Stricto Sensu da UFLA.
Requisitos necessarios:
- Ter concluido o nivel de ensino anterior ao que esta pleiteando e ter sido aprovado em processo seletivo.

- Atentar-se ao cronograma de matricula e apresentar os documentos necessarios informados nas_Instrucdes de
Matricula Inicial dos Programas de Pos-graduacao .

Etapas para a realizagdo deste servico
Etapa 1 - Fazer a solicitacdo de matricula inicial
Nessa etapa, o candidato aprovado no processo seletivo devera preencher o requerimento de matricula, via

Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA) , ficando atento aos campos obrigatérios, bem
como envio da documentacao exigida nas Instrucdes.

Documentagéo

Documentagdo em comum para todos 0s casos

Apresentar os documentos em formato DIGITAL e formato FiSICO. A matricula somente sera efetivada se o
candidato obtiver a homologagéao nas duas etapas obrigatérias e simultaneas de envio de documentos. Clique
aqui para ter acesso a relacdo completa dos documentos para cada nivel (mestrado ou doutorado).

Canais de prestagéo

E-mail

12


https://drca.ufla.br/mestrado-e-doutorado/matricula
https://drca.ufla.br/mestrado-e-doutorado/matricula
https://sigaa.ufla.br/sigaa/public/home.jsf
https://sigaa.ufla.br/sigaa/public/home.jsf
https://docs.google.com/spreadsheets/d/16uME8UPdGyXncUUKI32c5HRQsrZnJc6aQhbvfvQJ3CU/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/16uME8UPdGyXncUUKI32c5HRQsrZnJc6aQhbvfvQJ3CU/edit?usp=sharing

strictosensu.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 5 dia(s) util(eis)

Etapa 2 - Aguardar processamento de matricula

O usuério devera aguardar pois apos analise dos documentos pelo SRPG/DRCA, se for encontrado documento
fora dos padrdes solicitados ou na auséncia de algum documento, ele sera notificado através do e-mail informado
no ato da inscricdo a respeito de qual documento devera ser anexado bem como qual o prazo o (a) candidato(a)
tera para solucionar esta pendéncia. Apos o término do prazo, caso o(a) candidato(a) ndo solucione a pendéncia,
a solicitagdo de matricula sera INDEFERIDA.

Canais de prestacéo

E-mail

stricto.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 30 dia(s) dtil(eis)

Etapa 3 - Consultar o resultado da solicitagdo de matricula inicial

O usuario devera acessar o resultado final da solicitagdo de matricula que sera publicado, na pagina da DRCA ,
na data prevista nas Instru¢des. O ndo cumprimento das condi¢des determinadas na Instrucéo, dos prazos e/ou a
falta da apresentacéo de documentacio exigida, implicara na perda da vaga, sem possibilidade de recurso. E de
responsabilidade do candidato se inteirar do resultado final da solicitagdo de matricula inicial.

Canais de prestacéo

E-mail

13


https://drca.ufla.br/mestrado-e-doutorado/matricula

stricto.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 30 dia(s) util(eis)

Outras Informacdes
Quanto tempo leva?

Até 60 dia(s) util(eis)
Este servigo é gratuito para o cidaddo.

Para mais informac@es ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Diretoria de Registro e Controle Académico - DRCA/UFLA
Telefone : +55(35)3829-1134

Site : https://drca.ufla.br/

E-mail : strictosensu.drca@ufla.br
Endereco Postal :

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

DIRETORIA DE REGISTRO E CONTROLE ACADEMICO — DRCA
ASSUNTO: MATRICULA INICIAL POS-GRADUACAO

CAMPUS UNIVERSITARIO

CEP 37200-900 - LAVRAS - MG - Brasil

Tratamento a ser dispensado ao usuério no atendimento

O usuério devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

* Urbanidade;
* Respeito;
» Acessibilidade;

« Cortesia;


https://drca.ufla.br/

* Presuncéo da boa-fé do usuario;
« lgualdade;

« Eficiéncia;

* Seguranga; e

« Etica.

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n® 13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

quando necessario, em instalacfes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacédo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tém direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Matricular-se em curso ou evento de extenséo - UFLA

Avaliacdo: Sem Avaliacédo

O que é?

A Pré-Reitoria de Extensédo, Esporte e Cultura (PROEEC) da Universidade Federal de Lavras (UFLA) oferece ¢ urso
de extensado que constitui uma acédo pedagogica de carater tedrico e/ou, pratico, com participacéo de forma

presencial, semipresencial ou a distancia, com planejamento, organizagéo e critérios de avaliacéo definidos.

Para conhecer os cursos de extensdo deve-se acessar o portal de divulgacdo de eventos do Sistema Integrado de
Gestao .

Quem pode utilizar este servigo?

Qualquer cidaddo podera participar dos cursos ou eventos de extensdo, desde que atenda os requisitos de cada
Curso ou evento.

Os requisitos séo definidos conforme a divulgag&o dos cursos de extenséo no Sistema Integrado de Gestao -
SIG/UFLA.

A publicidade dos cursos ou eventos de extenséo é clara em determinar o publico alvo a que se destina,
condicdes de participacao e outras informagdes pertinentes para matricula.

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Obter informacdes sobre os cursos ou eventos de extensdo em oferta na UFLA

Os interessados deverdo consultar os cursos ou eventos de extenséo ofertados pela Universidade Federal de
Lavras - UFLA no portal de divulgacéo de eventos do Sistema Integrado de Gestéo .

As informacg@es detalhadas dos cursos ou eventos podem ser visualizadas clicando no icone "detalhes" no campo
Opcdes do portal em questéo.

Documentagéao

Documentagdo em comum para todos 0s casos

Conforme solicitado nas informacdes de curso ou evento de extensdo disponivel no_portal de divulgacdo de
eventos do Sistema Integrado de Gestao .
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Custos

« Gratuitos e pagos, variado de acordo com os recursos para realizagédo dos cursos. - R$ 0,00

Canais de prestagéo

Web: Consultar

Os interessados deverdo consultar os Cursos ou Eventos de Extensdo no portal de divulgacdo de eventos do
Sistema Integrado de Gestao .

Entrar em contato com Pro-Reitoria de Extensao, Esporte e Cultura (PROEEC) pelo telefone (35)
3829-1473. E-maill: cursos.proeec@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Etapa 2 - Cadastrar Usuarios Externos no Sistema Integrado de Gestao - SIG para matricular
nos cursos de extensao

Cadastrar Usuarios Externos no portal Sistema Integrado de Gestdo - SIG para matricular nos cursos ou eventos
de extensado

Custos

» Gratuitos e pagos, variado de acordo com 0s recursos para realizagéo dos cursos. - De acordo com cada
edital

Canais de prestagéo

Web: Inscrever-se

Cadastrar Usuarios Externos no portal Sistema Integrado de Gestdo - SIG para matricular nos cursos de
extensao
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Entrar em contato com Pro-Reitoria de Extensao, Esporte e Cultura (PROEEC) pelo telefone (35)
3829-1473. E-mail: cursos.proeec@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Etapa 3 - Inscrever-se no curso ou evento de extenséo desejado oferecido pela UFLA

Apéds o cadastro e login no sistema, 0 usuario podera acessar 0s cursos e eventos disponiveis e suas descri¢oes.
Os cursos ou eventos com inscricdes abertas e que o usuarios faca parte do publico alvo, terdo em frente ao
nome o icone: inscrever-se neste evento

Outras etapas para confirmagéo da inscricdo, poder&o ser solicitadas pelos coordenadores dos cursos ou
eventos, conforme informado na descri¢do do evento.

Custos

» Gratuitos e pagos, variado de acordo com 0s recursos para realizagdo dos cursos. - Gratuitos e pagos, variado
de acordo com os recursos para realizacdo dos cursos.

Canais de prestagao

Web: Inscrever-se

Inscrever nos cursos e/ou eventos de extensao no Sistema Integrado de Gestao/UFLA

Entrar em contato com Pro-Reitoria de Extensao, Esporte e Cultura pelo telefone (35) 3829-1473 e/ou e-mails:
cursos.proeec@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Outras Informagdes
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Quanto tempo leva?

N&o estimado ainda

Para mais informac@es ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Pro-Reitora de Extensao, Esporte e Cultura

Telefone: (35) 3829-1473

E-mails: cursos.proeec@ufla.br
Site: https://proeec.ufla.br

Horario de atendimento:

e Segunda a Quinta-Feira - das 8 as 12h e das 13 as 18 horas;
» Sexta-feira - das 8 as 12h e das 13 as 17h.

Legislacéo

Regimento Geral da Universidade Federal de Lavras (UFLA)

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

e Urbanidade;

¢ Respeito;

e Acessibilidade;

» Cortesia;

» Presuncéo da boa-fé do usuario;
« |gualdade;

« Eficiéncia;

e Seguranca; e

+ Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servico publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
guando necessério, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao

atendimento.

Informagdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
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Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as
gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Obter diploma ou 22 via de diploma de pés-graduacgéo - UFLA
Avaliacdo: Sem Avaliacédo
O que é?

Se vocé concluiu com éxito a pos-graduacéo stricto sensu - Mestrado e Doutorado - na Universidade, pode obter o
seu diploma (ou 22 via) seguindo as orienta¢des abaixo.

Quem pode utilizar este servi¢go?

Solicitante 1 :
Servico destinado ao estudante que concluiu seu curso de pds-graduacgédo e concluiu todos os tramites pos-defesa
na UFLA.

Requisito necessario ao solicitante 1 :
- Ter integralizado o curso de poés-graduacao e concluido todos os tramites pds-defesa.

Solicitante 2 :

Servico destinado ao egresso que precisa da expedicdo da 22 via do diploma da pés-graduacgédo, que podera ser
expedida por: atualizacdo dos dados do estudante egresso; roubo; extravio ou danificacdo do documento
originalmente entregue.

Requisitos necessarios solicitante 2:
- Por se tratar de 22 via, preencher formulério especifico, indicando a motiva¢éo da solicitacéo.

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Solicitar a expedi¢éo do diploma.

Nessa etapa, o0 estudante concluinte (solicitante 1) devera preencher o Requerimento para Expedicao do Diploma
e o Requerimento de Documentos, disponiveis na_pagina da DRCA , ap0s ter concluido os tramites pds-defesa.

Documentacgao

Documentag@o em comum para todos 0s casos

Requerimento especifico para a Expedicédo de Diploma.

Requerimento de Documentos (marcar as opg¢des atestado de concluséo de curso e histérico escolar oficial).
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Cépia da folha de aprovacao da dissertacdo (mestrado) ou tese (doutorado) assinada pelo orientador.

Declaracéo expedida pela Pro-Reitoria de P6s-Graduagéo referente ao cumprimento da tramitacéo
pés-defesa.

- Alteragao de dados cadastrais :

Caso tenha havido alguma alteracédo (por exemplo, mudanca no nome em virtude de alteracdo de estado
civil) nova certidao - casamento ou nascimento - devera ser apresentada.

Canais de prestacéo

E-mail

strictosensu.drca@ufla.br

Tempo de duracgéo da etapa

Até 5 dia(s) Gtil(eis)

Etapa 2 - Solicitar a 22 via do diploma

A expedicdo da segunda via do diploma é condicionada a apresentacdo, pelo egresso (solicitante 2), de
formulario especifico, ao Setor de Expedi¢édo e Registro de Diplomas (SERD) da Diretoria de Registro e Controle
Académico (DRCA) e pagamento da taxa fixado pelo Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CEPE) da
UFLA.

Documentagéo

Documentacdo em comum para todos os casos

Requerimento especifico para a Expedi¢do da 22 via do Diploma.
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Cépia simples dos documentos pessoais

Comprovante de pagamento da taxa

Custos

¢ 22via do diploma - R$ 255,00

Canais de prestagéo

E-mail

diploma.drca@ufla.br

Tempo de duragéo da etapa

Até 5 dia(s) Gtil(eis)

Etapa 3 - Retirar o diploma

Inicialmente é importante consultar se o diploma ja esta disponivel em_https://drca.ufla.br/diplomas/disponivel .
Estando disponivel o usuario devera retirar o documento presencialmente na DRCA. Atualmente ndo é necessario
fazer o agendamento. Nosso horario de atendimento é de 8h as 12h e de 14h as 18h, de segunda a sexta-feira.

Documentacéo

Documentag&o em comum para todos 0s casos

Seré solicitada apresentacao do documento de identificacéo civil do diplomado (CNH ou RG por ex.) para
retirada.

Caso o diplomado nao possa comparecer e pretenda que o diploma seja retirado por terceiros, sera
necessario o preenchimento de procuracdo simples. A procuragdo precisa estar acompanhada de copia
simples do(s) documento(s) de identificacdo civil dos diplomados e sera necessario, também, que o
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procurador apresente o seu documento.

Canais de prestacao

Presencial

O tempo de espera depende do fluxo de atendimento no dia que o requerente comparecer a DRCA.
Atualmente ndo é necessério fazer o agendamento. Nosso horario de atendimento € de 8h as 12h e de 14h as
18h, de segunda a sexta-feira.

e Tempo estimado de espera: Até 2 hora(s)

Tempo de duracéo da etapa

Em média 120 dia(s) util(eis)

Outras Informacdes

Quanto tempo leva?

Em média 120 dia(s) util(eis)

Para mais informac8es ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Telefone: +55(35)3829-1134

Site: https://drca.ufla.br/

E-mail: diploma.drca@ufla.br

Endereco Postal :
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

DIRETORIA DE REGISTRO E CONTROLE ACADEMICO — DRCA
SETOR DE EXPEDICAO E REGISTRO DE DIPLOMAS - SERD
CAMPUS UNIVERSITARIO

CEP 37200-900 - LAVRAS - MG - Brasil
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Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

e Urbanidade;

* Respeito;

¢ Acessibilidade;

» Cortesia;

» Presuncéo da boa-fé do usuario;
« |gualdade;

» Eficiéncia;

e Seguranga; e

+ Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizagdo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servi¢o e ao
atendimento.

Informacgdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com crianc¢as de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacao - UFLA
Avaliacdo: Sem Avaliacédo
O que é?

Se vocé concluiu com éxito a graduagao na Universidade, pode obter o seu diploma (ou 22 via) seguindo as
orientacdes abaixo.

Quem pode utilizar este servi¢go?
1. Servico destinado ao estudante que concluiu seu curso de graduacéo e participou da colacédo de grau na UFLA.

Requisito do solicitante 1:
- Ter integralizado o curso de graduacéo e participado da colacdo de grau.

2. Servigo destinado ao egresso que precisa da expedicdo da 22 via do diploma da graduacéo, que podera ser
expedida por: atualizacdo dos dados do estudante egresso; roubo; extravio ou danificacdo do documento
originalmente entregue.

Requisito do solicitante 2:
- Por se tratar de 22 via, preencher formulério especifico, indicando a motivacéo da solicitacao.
Etapas para a realizagdo deste servico
Etapa 1 - Solicitar a expedicdo do diploma.
Nessa etapa, o estudante concluinte (solicitante 1) devera preencher o Requerimento para Expedicdo do Diploma,
disponivel na_pagina da DRCA , na ocasido da sua participagdo na colacdo de grau. Caso seja constatado

qualquer impedimento para a emissao do diploma, o requerente sera contatado pelos contatos informados no
requerimento.

Documentagéo

Documentagdo em comum para todos 0s casos

Requerimento especifico para a Expedi¢éo de Diploma.

- Alteracéo de dados cadastrais :
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Caso tenha havido alguma alteracdo (por exemplo, mudanca no nome em virtude de alteracdo de estado
civil) nova certidao - casamento ou nascimento - devera ser apresentada.

Canais de prestacéo

E-mail

colacao.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 11 dia(s) corrido(s)

Etapa 2 - Solicitar a 22 via do diploma

A expedicdo da segunda via do diploma é condicionada a apresentacdo, pelo egresso (solicitante 2), de
formulario especifico, ao Setor de Expedicdo e Registro de Diplomas (SERD) da Diretoria de Registro e Controle
Académico (DRCA) e pagamento da taxa fixado pelo Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CEPE) da
UFLA.

Documentacéo

Documentacdo em comum para todos os casos

Requerimento especifico para a Expedi¢do da 22 via do Diploma.

Copia simples dos documentos pessoais.

Comprovante de pagamento da taxa.

Custos

» 2%via do diploma - R$ 255,00
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Canais de prestacéo

E-mail

diploma.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 5 dia(s) dtil(eis)

Etapa 3 - Retirar o diploma

Tanto o solicitante 1 quanto o solicitante 2, receberéo o diploma digital, como previsto na legislacdo educacional .
Para consultar se o diploma esta disponivel_clique aqui . Estando o documento disponivel, o solicitante terd
acesso ao diploma digital conforme orienta¢c8es disponiveis na_pagina da DRCA .

Canais de prestagao

E-mail

diploma.drca@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Até 120 dia(s) util(eis)

Outras Informacdes

Quanto tempo leva?

Até 120 dia(s) til(eis)

Para mais informacdes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato

Setor de Expedicao e Registro de Diplomas (SERD)
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Telefone: +55(35)3829-1134

Site: https://drca.ufla.br/

E-mail: diploma.drca@ufla.br

Endereco Postal :

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

DIRETORIA DE REGISTRO E CONTROLE ACADEMICO — DRCA
SETOR DE EXPEDICAO E REGISTRO DE DIPLOMAS - SERD
CAMPUS UNIVERSITARIO

CEP 37200-900 - LAVRAS - MG - Brasil

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuério deverd receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

* Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

* Cortesia;

* Presuncéo da boa-fé do usuério;
« lgualdade;

« Eficiéncia;

* Seguranga; e

» Etica.

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n® 13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao

atendimento.

Informacdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
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Tém direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as
gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Participar de Processo Seletivo para curso de graduacgéo (PAS) - UFLA
(PAS)

Avaliacdo: Sem Avaliacao

O que é?

O servico possibilita ao cidadao participar do Processo de Avaliagdo Seriada (PAS) da Universidade Federal de
Lavras - UFLA e concorrer a até 35% das vagas dos cursos de graduacdo da UFLA. O Processo de avaliagao
seriada é composto por 3 etapas anuais. Ao se inscrever no PAS o candidato realiza uma prova de mdltipla escolha
nas 12 e 22 Etapas e a prova do Exame Nacional do Ensino Médio - ENEM para a 32 Etapa. O PAS é ideal para quem
esta iniciando o Ensino Médio, pois o candidato fara as provas ao final do primeiro ano (12 Etapa), no final do
segundo ano (22 Etapa) e, ao final do terceiro ano, o candidato realiza a prova do ENEM, cuja pontuacao sera

considerada para calculo da nota da 32 Etapa. O candidato seré classificado no curso escolhido conforme o
somatério das notas, aplicando-se pesos por area e por etapa.

Quem pode utilizar este servigo?
Servigo destinado aos cidaddos que estejam cursando ou ja concluiram o Ensino Médio.

Estar cursando ou ter concluido o Ensino Médio.

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Inscrever-se no processo seletivo

A cada etapa que for participar, o usuario deve acessar o endereco pas.ufla.br, preencher o formulario de
inscricdo do processo seletivo e realizar o pagamento da taxa de inscricao ou solicitar a isencéo da taxa de
inscri¢ao.

Documentacgao

Documentagdo em comum para todos os casos

CPF

Carteira de identidade
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- Candidatos beneficiarios da Lei Federal n® 12.799/13 e candidatos que necessitam de atendimento especial
para a realizagéo das provas :

Candidatos beneficiarios da Lei Federal n°® 12.799/13 que estabelece a isencdo de pagamento de taxas
para inscricdo em processos seletivos de ingresso devem enviar documentacdo comprobatéria, conforme
estabelecido no edital do processo seletivo.

Candidatos que necessitam de atendimento especial para a realizacdo das provas devem enviar
documentacdo comprobatoria de suas condi¢fes, laudo médico e formulario de solicitacdo de atendimento
especial, conforme estabelecido no edital do processo seletivo.

Custos

» Taxa de inscrigdo no processo seletivo - R$140,00 (cento e quarenta reais) - para a 12 e 22 etapas

» Taxa de inscrigdo no processo seletivo - R$ 0,00 (zero reais) - para a 32 etapa

- Isencéo da taxa de inscricdo do processo seletivo :

» Isengédo da taxa de inscrigdo do processo seletivo - R$ 0,00

Canais de prestagéo

Web

Acesse 0 site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133 / 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duragédo da etapa

Em média 30 dia(s) corrido(s)

Etapa 2 - Conferir se suainscricéo foi efetivada
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ApOs a realizagdo da inscri¢do, o candidato devera acessar a pagina pas.ufla.br, dentro do prazo de verificagao

de inscricdo determinado pelo edital e verificar se a inscri¢éo foi efetivada e se os dados do candidato estao
corretos.

Canais de prestacgéo
Web

Acesse o site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133/ 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Em média 3 dia(s) corrido(s)

Etapa 3 - Conferir seu comprovante definitivo de inscricdo

Nas duas primeiras etapas do PAS, o candidato deve acessar a pagina pas.ufla.br e retirar o comprovante
definitivo de inscricdo, em que constam o local e demais informacgdes sobre a aplicacao da prova.

Canais de prestagéo
Web

Acesse o site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133/ 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Em média 20 dia(s) corrido(s)
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Etapa 4 - Realizar a prova

Nas duas primeiras etapas do PAS, o candidato deve realizar a prova no dia indicado no edital.

Documentacéo

Documentagdo em comum para todos 0s casos

DOCUMENTO DE IDENTIDADE ORIGINAL (com fotografia) informado no requerimento de inscri¢ao.

- Perda de documento de identidade :

Na hipétese de extravio, perda, furto ou roubo do documento de identidade informado no ato da inscrigcéo,
o candidato podera apresentar outro documento, desde que seja um dos documentos listados no Edital.
Caso ndo seja possivel a apresentacdo de outro documento, o candidato devera apresentar boletim de
ocorréncia (BO) de érgéo policial constando o ocorrido (extravio, perda, furto ou roubo), expedido no
maximo ha 60 (sessenta) dias do primeiro dia de aplicacdo das provas.

Canais de prestacao

Presencial

Atendimento presencial no local de prova.

» Tempo estimado de espera: Até 1 hora(s)

Tempo de duragdo da etapa

Atendimento imediato

Etapa 5 - Consultar o Relatério de desempenho - 12 e 22 etapas e Resultado final - 32 etapa

O candidato deve acessar a pagina pas.ufla.br e consultar o resultado do processo seletivo (Relatério de
desempenho - 12 e 22 etapas e Resultado final - 32 etapa).
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Canais de prestacéo

Web

Acesse 0 site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133 / 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail

para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duragdo da etapa

Nao estimado ainda

Outras Informagdes
Quanto tempo leva?

Nao estimado ainda

Para mais informac®es ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Telefone: +55(35)3829-1133 / (35)3829-1120 / (35) 99272-0196 (whatsapp)

Site: https://cops.ufla.br/

E-mail: atendimento.cops@ufla.br

Endereco Postal :
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

COORDENADORIA GERAL DE PROCESSOS SELETIVOS - COPS
CAMPUS HISTORICO DO CAMPUS UNIVERSITARIO
CEP 37203-202 - LAVRAS - MG - Brasil
Legislagéo
Lei n® 9.394/1996 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9394.htm)

Lein®12.711/2012, alterada pela Lei n® 14.723, de 2023
(https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/1ei/l12711.htm)
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Lei n°® 12.799/2013 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/ei/|12799.htm)
Decreto n° 8.727/2016 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8727.htm)

Resolugcao CEPE n° 473/2018 (https://prograd.ufla.br/images/arquivos/Resolucao_ CEPE_473 12122018.pdf)

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuério deverd receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

¢ Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

» Cortesia;

» Presuncéo da boa-fé do usuario;
e |gualdade;

» Eficiéncia;

e Seguranga; e

+ Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento.

Informag&o sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Participar de Processo Seletivo para curso de graduacéao (Obtencao de
Novo Titulo) - UFLA (ONT)

Avaliacdo: Sem Avaliacao
O que é?
O servico possibilita ao cidadéo que ja possui uma graduacgéo a participar do Processo de Obtencdo de Novo Titulo e

concorrer as vagas remanescentes dos cursos de graduacao da Universidade Federal de Lavras para realizar um
novo curso de graduacgao.

Quem pode utilizar este servigo?

Servico destinado aos cidadéos ja graduados interessados em ingressar em um curso de graduagéo da
Universidade Federal de Lavras e obter uma nova graduacgéao.

Cidadaos que tenham realizado a prova do Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM), no maximo, nos 5 (cinco)
anos anteriores ao edital do processo e que sejam diplomados em cursos de graduagéo reconhecidos pelo MEC
ou em cursos oferecidos no exterior com o diploma validado por Instituicdo de Ensino Superior Brasileira,
credenciada pelo MEC .

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Inscrever-se no processo seletivo

O usuario deve acessar 0 endereco https://cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-ufla/novo-titulo, preencher o
formulario de inscricdo do processo seletivo e realizar o pagamento da taxa de inscrigdo ou solicitar a isencdo da
taxa de inscricdo.

Documentagéo

Documentagdo em comum para todos 0s casos
Documentacéo exigida
- Carteira de identidade

- CPF
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- NUmero de inscricdo no Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM) realizado, no maximo, nos 5 (cinco) anos
anteriores ao processo em que estiver concorrendo.

- Candidatos beneficiarios da Lei Federal n® 12.799/13 :

Candidatos beneficiarios da Lei Federal n® 12.799/13 que estabelece a isen¢do de pagamento de taxas

para inscricdo em processos seletivos de ingresso devem enviar documentacdo comprobatdéria, conforme
estabelecido no edital do processo seletivo.

Custos
» Taxa de inscrigdo no processo seletivo - 65,00
- Isencéo da taxa de inscri¢do do processo seletivo :

» Isencgdo da taxa de inscri¢cdo do processo seletivo - R$ 0,00

Canais de prestagcao
Web

Acesse 0 site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133 / 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duragdo da etapa

Em média 20 dia(s) corrido(s)

Etapa 2 - Conferir se suainscri¢éo foi efetivada
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ApOs a realizagdo da inscricdo, o candidato devera acessar a area do candidato na pagina do processo seletivo,
dentro do prazo de verificacdo de inscricdo determinado pelo edital e verificar se a inscri¢cao foi efetivada e se os
dados do candidato estdo corretos.

Canais de prestacgéo
Web

Acesse o site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133/ 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Em média 3 dia(s) corrido(s)

Etapa 3 - Consultar o resultado do processo seletivo

O candidato deve acessar a pagina do processo seletivo e consultar o resultado do processo seletivo.

Canais de prestacéo
Web

Acesse 0 site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133 / 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duragédo da etapa

N&o estimado ainda
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Outras Informacdes
Quanto tempo leva?

Nao estimado ainda

Para mais informac8es ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Telefone: +55(35)3829-1133 / (35)3829-1120 / (35) 99272-0196 (whatsapp)

Site: https://cops.ufla.br/

E-mail: atendimento.cops@ufla.br

Endereco Postal :
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

COORDENADORIA GERAL DE PROCESSOS SELETIVOS - COPS

CAMPUS HISTORICO DO CAMPUS UNIVERSITARIO

CEP 37203-202 - LAVRAS - MG - Brasil

Legislacao
Lei n®9.394/1996 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9394.htm)
Lei n® 13.184/2015 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/L13184.htm)
Lei n® 12.799/2013 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/1ei/l12799.htm)
Resolucao n° 473/2018 (https://prograd.ufla.br/images/arquivos/Resolucao_CEPE_473 12122018.pdf)
Decreto n° 8.727/2016 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8727.htm)
Resolucdo n°® 034/2017
(https://drca.ufla.br/images/arquivos/legislacao/RESOLUO_CUNI_034_19072017_NOME-SOCIAL.pdf)

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

* Urbanidade;
* Respeito;
¢ Acessibilidade;
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» Cortesia;

* Presuncéo da boa-fé do usuério;
« |gualdade;

» Eficiéncia;

e Seguranca; e

+ Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

guando necessério, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéao sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Participar de Processo Seletivo para curso de graduacgéao (Transferéncia
de Curso) - UFLA (TCS)

Avaliacdo: Sem Avaliacao
O que é?

O servico possibilita ao cidadao participar do Processo de Transferéncia de curso superior e concorrer as vagas
remanescentes dos cursos de graduacdo da Universidade Federal de Lavras.

Quem pode utilizar este servi¢co?

Servigo destinado aos cidadéos interessados em ingressar em um curso de graduacgédo da Universidade Federal
de Lavras por meio de transferéncia de curso

Cidadaos que tenham realizado a prova do Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM), no maximo, nos 5 (cinco)
anos anteriores ao edital do processo, e estejam regularmente matriculados em cursos de graduacao, presenciais
ou a distancia, n a UFLA ou em outras institui¢cBes brasileiras de Ensino Superior , desde que tais cursos sejam
iguais ou de area afim ao pretendido na UFLA e que sejam autorizados ou reconhecidos pelo MEC e tenham
cursado, com aprovagao, até a data da inscricao, pelo menos 20% e no maximo 50% da carga horéria total do
curriculo pleno do curso de origem e se encontram dentro do Tempo Padréo para Integralizacédo do curso de
origem.

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Inscrever-se no processo seletivo

O usuario deve acessar o endereco
https://cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-ufla/transferencias-curso/transferencia-de-curso-superior, entrar no
processo seletivo atual e preencher o formulario de inscricdo do processo seletivo e realizar o pagamento da taxa
de inscri¢do ou solicitar a isencéo da taxa de inscricdo. No caso de estudantes de cursos da UFLA néo sera
cobrada taxa de inscrigao.

Documentagéo
Documentagdo em comum para todos 0s casos
Documentacao exigida:

- Carteira de identidade
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- CPF

- Nimero de inscricdo no Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM) realizado, no maximo, nos 5 (cinco) anos
anteriores ao processo em que estiver concorrendo

- Atestado de matricula

- Declaracgédo da Instituicdo de origem constando a porcentagem da carga horaria concluida no curso ou Matriz
Curricular oficial

- Histérico escolar

- Candidatos beneficiarios da Lei Federal n°® 12.799/13 :

Candidatos beneficiarios da Lei Federal n® 12.799/13 que estabelece a isen¢do de pagamento de taxas
para inscricdo em processos seletivos de ingresso devem enviar documentagdo comprobatéria, conforme
estabelecido no edital do processo seletivo.

Custos

» Taxa de inscricdo no processo seletivo - 65,00

- Isencao da taxa de inscricdo do processo seletivo :

e Isencédo da taxa de inscricdo do processo seletivo - R$ 0,00

Canais de prestagéo

Web

Acesse o site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133/ 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br
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Tempo de duracéo da etapa

Em média 20 dia(s) corrido(s)

Etapa 2 - Conferir se sua inscricéo foi efetivada

ApoOs a realizagdo da inscricédo, o candidato devera acessar a area do candidato na pagina do processo seletivo,
dentro do prazo de verificacdo de inscricdo determinado pelo edital e verificar se a inscri¢cao foi efetivada e se os
dados do candidato estdo corretos.

Canais de prestacao

Web

Acesse o site

O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133/ 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail
para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Em média 3 dia(s) corrido(s)

Etapa 3 - Consultar o resultado do processo seletivo

O candidato deve acessar a pagina do processo seletivo e consultar o resultado do processo seletivo.

Canais de prestagéo

Web

Acesse 0 site
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O usuario deve ligar para os telefones: 35 3829 1133/ 35 99272-0196 (whatsapp) ou encaminhar um e-mail

para: atendimento.cops@ufla.br

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Outras Informagdes
Quanto tempo leva?

Nao estimado ainda

Para mais informac8es ou duvidas sobre este servi¢o, entre em contato
Telefone: +55(35)3829-1133 / (35)3829-1120 / (35) 99272-0196 (whatsapp)

Site: https://cops.ufla.br/

E-mail: atendimento.cops@ufla.br

Endereco Postal :
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

COORDENADORIA GERAL DE PROCESSOS SELETIVOS - COPS

CAMPUS HISTORICO DO CAMPUS UNIVERSITARIO

CEP 37203-202 - LAVRAS - MG - Brasil

Legislacéo
Lei n® 9.394/1996 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9394.htm)
Lei n® 13.184/2015 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/L13184.htm)
Lei n®12.799/2013 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/1ei/112799.htm)
Resolucédo n° 473/2018 (https://prograd.ufla.br/images/arquivos/Resolucao_ CEPE_473 12122018.pdf)
Decreto n° 8.727/2016 (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8727.htm)

Resolugao n°® 034/2017
(https://drca.ufla.br/images/arquivos/legislacao/RESOLUO_CUNI_034_19072017_NOME-SOCIAL.pdf)
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Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

e Urbanidade;

* Respeito;

¢ Acessibilidade;

» Cortesia;

» Presuncéo da boa-fé do usuario;
« |gualdade;

» Eficiéncia;

e Seguranga; e

+ Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizagdo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
guando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servi¢o e ao
atendimento.

Informacgdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com crianc¢as de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Participar de Processo Seletivo para curso de pés-graduacéo (Stricto
Sensu) - UFLA

Avaliacdo: Sem Avaliacao

O que é?

O Processo Seletivo inicia com a publicacdo do Edital contendo informac¢des como pré-requisitos para ingresso,
cronograma, etapas de selecao, taxas e isenc¢@es, resultados, recursos e matricula. Os candidatos devem realizar a
inscricdo. Os candidatos inscritos serao submetidos as etapas de avaliacdo e selecdo. Apds as etapas de avaliacéo e
selecéo, o processo é finalizado, sendo publicado o resultado final. O processo seletivo é encerrado convocando 0s

selecionados para efetivacdo da matricula.

Quem pode utilizar este servi¢go?
Cidadao com nivel de escolaridade superior.

- Possuir o diploma ou certificado de conclusédo de curso de graduacao para ingresso no mestrado e de mestrado
para ingresso no doutorado.

- Demais critérios de selegdo dos candidatos séo estabelecidos pelo Colegiado dos Programas de
P6s-Graduacao.

Etapas para a realizagdo deste servico

Etapa 1 - Acesso ao edital
O solicitante deve acessar o edital e realizar a leitura.
Canais de prestagéo

Web

Acesse 0 site

Entrar em contato com a PRPG através do e-mail prpg@ufla.br ou através do telefone (35) 3829-1126.

Tempo de duragdo da etapa
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Nao estimado ainda

Etapa 2 - Acessar o formulario de inscri¢do

O solicitante deve acessar o formulario de inscricao através do

link https://sigaa.ufla.br/sigaa/public/processo_seletivollista.jsf?nivel=S&aba=p-stricto e preenché-lo.

Documentagéo

Documentagdo em comum para todos 0s casos

Para inscricdes no mestrado:

Cépia do diploma de graduacgédo ou atestado de provéavel formando;

Histérico escolar da graduacéo;

“Curriculo Lattes/CNPq” atualizado;

Demais documentos descritos no anexo deste edital.

Para inscricdes no doutorado:

Cépias do diploma de graduacéo e de mestrado;

Histdrico escolar da graduacéo e do curso de mestrado;

“Curriculo Lattes/CNPq” atualizado;

Demais documentos descritos no anexo deste edital.

Custos
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e Taxa de inscrigdo para o Processo Seletivo - R$ 80,00

- Isencéo da Taxa de inscri¢cdo para o Processo Seletivo :

e Isencédo da Taxa de inscricao para o Processo Seletivo - R$ 0,00

Canais de prestagéo

Web

Acesse o site

Entrar em contato com a PRPG através do e-mail prpg@ufla.br ou através do telefone (35) 3829-1126.

Tempo de duragdo da etapa

N&o estimado ainda

Etapa 3 - Participar das etapas de sele¢do e avaliacéo

O solicitante sera submetido as etapas de sele¢do e avaliacdo conforme edital.

Canais de prestagao

Presencial

O solicitante deve entrar em contato com a Secretaria Integrada conforme edital.

e Tempo estimado de espera: Até 1 hora(s)

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda
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Etapa 4 - Acessar o resultado final

O solicitante deve acessar o link https://prpg.ufla.br/servicos-em-destaque/processoseletivo para se inteirar do
resultado final e se aprovado, efetivar a matricula junto & DRCA/UFLA.

Canais de prestagéo

Web

Acesse o site

Entrar em contato com a PRPG através do e-mail prpg@ufla.br ou através do telefone (35) 3829-1126.

Tempo de duragdo da etapa

Nao estimado ainda

Outras Informagdes

Quanto tempo leva?

Né&o estimado ainda

Para mais informac@es ou duvidas sobre este servico, entre em contato
prpg@ufla.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

e Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

» Cortesia;

» Presuncéo da boa-fé do usuario;
e |gualdade;

« Eficiéncia;
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e Segurancga; e
+ FEtica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

quando necessario, em instalagfes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento.

Informacdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criancgas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Protocolar documentos junto a Universidade Federal de Lavras - UFLA
Avaliacdo: Sem Avaliacédo

O que é?

O Protocolo.GOV.BR da Universidade Federal de Lavras é um canal de atendimento que possibilita o envio de
solicitagdes, requerimentos, pedidos e documentos em geral de forma eletrbnica, sem a necessidade de
deslocamento presencial ao setor de Protocolo ou o envio de correspondéncia postal.

Quem pode utilizar este servi¢go?

Pessoa fisica, interessada ou néo;
Representante de empresas, associagdes, organiza¢gdes da sociedade civil, entre outros;
Representante de 6rgaos e entidades da Administracédo Publica.

Possuir conta de acesso Unico do gov.br categoria bronze ou superior, que pode ser criada no enderego: <
https://lwww.gov.br/governodigital/pt-br/conta-gov-br>.
Etapas para a realizagdo deste servico
Etapa 1 - Protocolar documentos
acessar a pagina do servico “Protocolar documentos junto a Universidade Federal de Lavras” e clicar no botéo
Iniciar;
fazer login no Portal GOV.BR;
escolher o tipo de solicitagao;
preencher o formulério da solicitacéo;

anexar os documentos necessérios, conforme orientacdes do formulério de solicitago;
conferir os dados e concluir a solicitago.

Documentacéo

Documentag&o em comum para todos 0s casos

ver orienta¢des do formulario de solicitagao

Canais de prestacéo
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Web

Acesse 0 site

Em caso de indisponibilidade do Sistema o usuéario podera protocolar a documentacdo por meio dos outros

canais existentes, como:

1 — Peticionamento Eletrénico, por meio do link: SEI - Acesso Externo (portalsei.ufla.br).

Caso ainda nao seja cadastrado (a), clique aqui: SEI - Cadastro de Usuario Externo
(https://sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?acao=usuario_externo_avisar_cadastro&id_orgao_acesso_externo=0)

2 — E-mail, sem cadastramento prévio, bastando apenas que o usuario envie sua solicitacdo e documentos
anexos, se houver, para o e-mail: cdu@ufla.br.

Tempo de duragéo da etapa

Atendimento imediato

Etapa 2 - Receber resultado da protocolizacao

A solicitacdo sera conferida e triada antes de ser tramitada para a unidade responsavel. Os documentos seréo
inseridos no Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) da UFLA e serd enviado um e-mail contendo o NUamero
Unico de Protocolo (NUP) gerado e orientagdes para 0 acompanhamento;

A solicitagdo podera ser devolvida para corregdo ou recusada seguintes hipéteses previstas no artigo 13 da
Portaria SEGES/ME n° 10.988, de 23 de dezembro de 2022.

Canais de prestagéo

Web

Acesse o site

Em caso de indisponibilidade do Sistema o usuario podera protocolar a documentagéo por meio dos outros
canais existentes, como:

1 — Peticionamento Eletrénico, por meio do link: SEI - Acesso Externo (portalsei.ufla.br).

Caso ainda nao seja cadastrado (a), clique aqui: SEI - Cadastro de Usuario Externo
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https://solicitacao.servicos.gov.br/processos/iniciar?codServico=13339
https://solicitacao.servicos.gov.br/processos

(https://sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?acao=usuario_externo_avisar_cadastro&id_orgao_acesso_externo=0)

2 — E-mail, sem cadastramento prévio, bastando apenas que o usudrio envie sua solicitagdo e documentos
anexos, se houver, para o e-mail: cdu@ufla.br.

Tempo de duracéo da etapa

Até 48 hora(s)

Outras Informagdes
Quanto tempo leva?

Nao estimado ainda
Este servigo é gratuito para o cidadéo.

Para mais informacdes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato

Telefone: (35) 3829-5143
E-mail: protocologeral@ufla.gov.br

Legislagéo

Lei n°® 9.784, de 29/01/1999
Decretos n° 8.539, de 08/10/2015 e n°® 9.094, de 17/07/2017
Portaria SEGES/ME n° 10.988, de 23/12/2022

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

* Urbanidade;

¢ Respeito;

» Acessibilidade;

» Cortesia;

» Presuncéo da boa-fé do usuario;
e |gualdade;

« Eficiéncia;

e Seguranca; e
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« Etica

Informacdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuério do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

guando necessério, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informagdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criancas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Coordenagdo-Geral de Monitoramento e Supervisdo do Sistema de Ouvidorias

Setor de Autarquias Sul, Quadra 5, Bloco A, lotes 9 e 10, Ed, MultiBrasil - Bairro Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70070-050
Telefone: 612020-6849 - - www.cgu.gov.br

OFICIO CIRCULAR N° 10/2025/CGOUV/DOUV/OGU-CGU

Brasilia, na data da assinatura digital.
Aos(As) Senhores(as)

Titulares das Unidades Setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Assunto: Monitoramento das Recomendacoées - Relatorio de Gestao

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n° 00190.101016/2025-13.

Senhor(a) Ouvidor(a),

1. Cumprimentando-o(a) cordialmente, informo que a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), no
exercicio de sua competéncia de supervisdo técnica do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SISOUV), realizara o monitoramento da implementagdo das recomendagdes decorrentes das avaliagdes
das unidades setoriais.

2. Esse monitoramento estd previsto na Portaria Normativa CGU n° 116/2024 (art. 75, VII) e
representa a ultima etapa das avaliagdes realizadas pela OGU, cujo objetivo compreende a verificagdo do
adequado exercicio das atividades de ouvidoria e a identificagdo de questdes com potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais.

3.

4. Para subsidiar a elaboracdo do referido relatério de gestdo, encaminho em anexo a Nota
Técnica n°® 331/2025/CGOUV/DOUV/OGU, que trata dos principais aspectos a serem observados pela
OGU no monitoramento das recomendagdes sobre o tema.

5. Trata-se de uma iniciativa que confere transparéncia prévia aos critérios de avaliagdo a
serem adotados pela CGU no monitoramento das recomendagdes que tratam do relatério de gestdo das
ouvidorias, visando reduzir a assimetria de informacao entre a CGU e as unidades setoriais de ouvidoria do
SISOUV.

6. Por fim, informo que a equipe da Coordenagdo-Geral de Monitoramento e Supervisdo do
Sistema de Ouvidoria (CGOUV) ou dos Nucleos de A¢des de Ouvidoria e Prevengdo da Corrupgao
(NAOP) responsaveis pelas avaliagdes realizadas estdo a disposi¢ao para esclarecer eventuais dividas.

Anexos: Nota Técnica n® 331/2025/CGOUV/DOUV/OGU (SEI n°® 3504773)


https://sei.cgu.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=3983600&id_procedimento_atual=3983576&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000084&infra_hash=344f57cf58e3b4c66be4f5094be3723952c87ae8da1d77e8f276b46c2c18e1700c52afab0c431d30df1be24806a8e99b20b177f0dac7c6eb3cdaaa0d08f498ee8e58baa6c780eda0b0ed01954dedb517317ea50adf992db890d5e322212c5415
Ouvidoria-Geral
Realce

Ouvidoria-Geral
Realce


Atenciosamente,

(documento assinado digitalmente)
SIMONE GAMA ANDRADE

Diretora de Articulacao, Monitoramento e Supervisao do Sistema de Ouvidoria

b Documento assinado eletronicamente por SIMONE GAMA ANDRADE, Diretora de Articulagao,
|u| Monitoramento e Supervisdo do Sistema de Ouvidorias, em 17/02/2025, as 09:14, conforme horério
P*  oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://super.cgu.gov.br/conferir informando o
codigo verificador 3518378 e o codigo CRC 5373680F

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n? 00190.101016/2025-13 SEI n2 3518378

Criado por herolda, versao 14 por simonega em 17/02/2025 09:09:34.



UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Diretoria de Gestao de Tecnologia da Informagao (DGTI/SGV)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO
A Ouvidoria

Em atencao ao Oficio Circular n? 1/2025/OUVIDORIA, gue trata da atualizacao dos
Servicos UFLA no Portal Gov.br, registramos a ciéncia das informacdes e reforcamos a
importancia dessa iniciativa para a transformacao digital da Universidade.

Consideramos fundamental manter os servicos atualizados e alinhados com as
diretrizes estabelecidas, garantindo maior transparéncia e acessibilidade ao cidadao.

Nos colocamos a disposicao para contribuir com esse trabalho e participar da reuniao
prevista para a semana do dia 10 de marco de 2025, visando esclarecer dldvidas e
aperfeicoar o processo.

Atenciosamente,

Lavras, 28 de fevereiro de 2025.

Documento assinado eletronicamente por ERASMO EVANGELISTA DE
OLIVEIRA, Diretor(a) da Diretoria de Gestao de Tecnologia da Informacao,
em 28/02/2025, as 16:40, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

il
el
JCL: 5
assinatura
eletronica

:'_Jgﬂ:?-" A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

- a https://sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?

% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
Ik verificador 0441154 e o cédigo CRC 13CF9AF4.

g
T

Referéncia: Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025-

o}
02 SEI n® 0441154


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Coordenadoria de Gestdao de Documentos e Unidades Organizacionais (CDU/SGP/PROPLAG)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO

Acusamos recebimento e nos colocamos a disposicao para atender esta solicitacao,
contudo, é mister orientacao e treinamento para este metié.

Aguardamos o agendamento da reuniao com o propdsito das orientagcdes
adequadas.

Atenciosamente,

Lavras, 28 de fevereiro de 2025.

sel g

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por MARCIO BARBOSA DE ASSIS,
Bibliotecario Documentalista, em 28/02/2025, as 17:06, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

A . H H o -
(r){zeferenaa. Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025 SEl n? 0441180


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Unidade de Gestao da Integridade (UGI)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO
A
Ouvidoria da UFLA

C/C:

UGl

Gabinete da Reitoria
Reitoria

SGV

Sra. Ouvidora.

Em atencao ao Oficio Circular n? 1/2025/0OUVIDORIA, que trata da atualizacao dos
Servicos UFLA no Portal Gov.br, registramos a ciéncia das informacdes recebidas e
gostariamos de reforcar a importancia dessa atualizacdo para a transparéncia e para
a transformacao digital da UFLA.

Ressaltamos que a atualizacao dos servicos no referido portal é essencial para o
cumprimento das diretrizes estabelecidas pela Lei 13.460, de 26 de junho de 2017,
pela Portaria Normativa 116 da CGU, bem como pelo Processo SEl:
23090.002649/2024-84 e o documento orientador “Cadastro de Servicos no Portal
Gov.br”, garantindo maior transparéncia e acessibilidade aos cidadaos. Para facilitar o
processo de atualizacao, disponibilizamos os seguintes links Uteis sobre o Cadastro de
Informacodes sobre Servicos no Portal Gov.br:

e Logar e acessar a area de edicdo de servicos do gov.br

e Cadastrar um Servico no Portal Gov.br ( Guia de Edicao de Servicos do Portal
Gov.br)

e Cadastrando um servico publico de atendimento

e Cadastro de informacdes sobre servicos no Portal Gov.br (Descrevendo um
servico publico de atendimento )

Por fim, coloco-me a disposicao para contribuir com este trabalho e participar de
eventuais reunides que visem facilitar esse processo.

Abracos fraternos.

Flavia Reis de Souza (Flavinha)

- Coordenadora na Unidade de Gestao de Integridade - UGI/REITORIA/UFLA

- Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (AMLAI/REITORIA/UFLA)
- Fone: (35) 3829-3126

- E-mail: flavia.rsouza@ufla.br


https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br/como-cadastrar-e-alterar-servicos/logando-como-editor-do-gov.br
https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br/como-cadastrar-e-alterar-servicos/cadastrando-um-servico-no-portal-gov.br
https://repositorio.enap.gov.br/jspui/bitstream/1/6689/2/M%25c3%25b3dulo%202%20-%20Cadastrando%20um%20servi%25c3%25a7o%20p%25c3%25bablico%20de%20atendimento.pdf
https://repositorio.enap.gov.br/jspui/bitstream/1/6689/1/M%25c3%25b3dulo%201%20-%20Descrevendo%20um%20servi%25c3%25a7o%20p%25c3%25bablico%20de%20atendimento.pdf

Lavras, 06 de marco de 2025.

il
el ;
et &)
assinatura
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por FLAVIA REIS DE SOUZA,
Coordenador(a) da Unidade de Gestao da Integridade, em 06/03/2025, as
08:46, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 19, do
Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

$ T

.-'.I' E.I_ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

2t https://sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?
% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
verificador 0441411 e o cédigo CRC 8C2928DD.

. - o }
0Rzeferenua. Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025 SEI ne 0441411


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Coordenadoria Geral de Processos Seletivos (COPS/DRCA/PROGRAD)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO

A Ouvidoria,

Em atencao ao Oficio Circular n? 1/2025/OUVIDORIA, que trata da atualizacao dos
Servicos UFLA no Portal Gov.br, informo que o0s seguintes servicos sob a
responsabilidade da Coordenadoria Geral de Processos Seletivos (COPS) foram
devidamente atualizados:

- Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (PAS) - UFLA (PAS);

- Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (Obtencao de Novo Titulo)
- UFLA (ONT);

- Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (Transferéncia de Curso) -
UFLA (TCS).

Atenciosamente,

il
el
JCL: 5
assinatura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por IAGO BATISTA GONCALVES,
Coordenador(a) da Coordenadoria Geral de Processos Seletivos, em
06/03/2025, as 23:51, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art.
62, § 19, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

-
L

. A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
a https://sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?

T4 acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
e verificador 0442301 e o c6digo CRC 6EE430AE.

a
T

A .. : H o -
gzeferencm. Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025 SEI ne 0442301


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Diretoria de Registro e Controle Académico (DRCA/PROGRAD)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO
A OUVIDORIA,

1. Informo que os servicos sob responsabilidade da Diretoria de Registro e
Controle Académico foi revisados e devidamente atualizados no portal.

Atenciosamente,

Lavras, 07 de marco de 2025.

Documento assinado eletronicamente por MARCOS OTAVIO DE OLIVEIRA
SANTOS, Diretor(a) da Diretoria de Registro e Controle Académico, em
07/03/2025, as 14:49, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art.
62, § 19, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Jstln.h!u!.l L‘j
eletrénica

https /[sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
ver|f|cador 0442816 € 0 cédigo CRC E35FB089.

A . H H o -
(r){zeferenua. Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025 SEI n2 0442816


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Ouvidoria (OUVIDORIA)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

Oficio Circular n2 2/2025/0OUVIDORIA

Lavras, 12 de marco de 2025.

Aos Srs(as).
Responsaveis pelos Servicos UFLA cadastrados no Portal Gov.Br

Everton Rodrigues Badaro (PRPG/UFLA)

lago Batista Goncalves (COPS/PROGRAD/UFLA)

Marcos Otavio de Oliveira Santos (DRCA/PROGRAD/UFLA)
Wilhan Rodrigo de Carvalho (PROEEC/UFLA)

Marcio Barbosa de Assis (CDU/PROPLAG/UFLA)

Erasmo Evangelista de Oliveira (DGTI/UFLA/UFLA)]

C/C:

UGl

Gabinete da Reitoria
Reitoria

SGV

Assunto: Reuniao Orientativa para atualizacao dos servicos do Portal
Gov.Br

Prezados,
1. Considerando o Oficio Circular 1 (0440984) e seus anexos;
2. Considerando as manifestacbes feitas por vossas senhorias nos

despachos Despacho 19 (0441154), Despacho 1 (0441180), Despacho 22
(0442301) e Despacho 18 (0442816);

3. Informo que estou disponivel para me reunir com vocés no dia
14/03/2025, préxima sexta-feira, ou 17/03/2025, proxima segunda-feira, em horario
a definir, a fim de sanar as eventuais duvidas que possuirem a respeito do pedido
feito no Oficio Circular 1 (0440984). Ressalto que o passo 0 passo pode ser
consultado nos tutoriais ja encaminhados nos links e é importante que vocés
tenham tentado realizar tentativas de realizacao da atualizacao antes da reuniao
para que, assim, tenham eventuais duvidas.

4. Considerando que os editores responsaveis pelos servicos da DRCA e
COPS ja realizaram as devidas atualiacbes de seus servicos, os senhores Marcos
Otavio de Oliveira Santos e lago Batista Goncalves ficam dispensados da reuniao, se
assim preferirem. Gostaria apenas de indicar uma preocupacao desta Ouvidoria em
relacdo a um servico sabidamente prestado pela UFLA, no ambito de
Reconhecimento de Diplomas Estrangeiros. Essa é uma pauta importante a ser


https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509732
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509910
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509938
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=511238
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=511809
https://sei.ufla.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=509703&id_documento=509732

discutida sob ponto de vista da necessidade de inseri-lo no roll de servicos do Portal
Gov.br. Esta Ouvidoria sabe que tal servico é, atualmente, feito pelas unidades
académicas diretamente em plataforma especifica, porém, por se tratar de diplomas
os cidadaos fazem uma ligacao intuitiva com a DRCA/Prograd. Assim, gostaria de
saber se esse assunto ja foi discutido anteriormente e, em caso negativo, pauta-lo
para uma préxima reuniao.

5. Em relacao aos servicos sob responsabilidade da PROEEC, verificamos
gque a Ultima atualizacao foi feita em 09 de setembro de 2024, sendo portanto,
indicado que se atualize novamente estes servicos. Ainda que nao tenha ocorrido
mudancas protocolares é importante que o editor logue no sistema e salve a revisao
do servico, considerando assim que o sistema registrara nova data de modificacdo.

6. Ja em relacao aos servicos sob responsabilidade da CDU, verificamos que
a Ultima atualizacao foi realizada em 18 de fevereiro de 2024, aplicando-se a
mesma orientacao dada no paragrafo acima.

7. E, por fim, o servico sob responsabilidade da PRPG esta desatualizado e
precisa de revisao, pois a Ultima modificacdo registrada no sistema estd datada de
18 de abril de 2023.

8. Solicito que, por gentileza, se manifestem em relacao a necessidade ou
nao da reuniao orientativa, haja visto que muitos ja atualizaram os servicos sob sua
responsabilidade. Alternativamente, estou disponivel para conversas individuais
presenciais (agendadas) ou por telefone (35) 3829-1085, caso as duvidas sejam
pontuais

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por SUELLEN BARBARA FERREIRA
GALVINO COSTA, Ouvidor(a) Geral, em 12/03/2025, as 16:33, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

Jell ,_—_ﬂ

assinaiura
| elet rénica

: acao=documento_conferir&id_or_qao_acesso_externo=0, informando o cédigo
;I-.- verificador 0445317 e o c6digo CRC 5328879C.

Referéncia: Processo n? 23090.004293/2025-02 SEl n© 0445317


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Coordenadoria de Gestdao de Documentos e Unidades Organizacionais (CDU/SGP/PROPLAG)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO

A Ouvidoria,

Em resposta ao Oficio Circular 1 (0440984), que trata da atualizacao dos Servicos
UFLA no Portal Gov.br, informo que o servico sob a responsabilidade da
Coordenadoria de Gestao de Documentos e Unidades Organizacionais (CDU), cito:
Protocolo.Gov.br, foi devidamente atualizado.

Atenciosamente,

Lavras, 13 de marco de 2025.

1.
Selk o
assinatura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por MARCIO BARBOSA DE ASSIS,
Coordenador(a) da Coordenadoria de Gestao de Documentos e Unidades
Organizacionais, em 13/03/2025, as 09:18, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 62, § 19, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

EHERI \erificador 0445685 e o c6digo CRC 379F2FEC.

u
=

éncia: indi 0 -
(r){zeferencm. Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025 SEI ne 0445685


https://www.gov.br/pt-br/servicos/protocolar-documentos-junto-a-universidade-federal-de-lavras-ufla
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
Pré-Reitoria de Extensdo, Esporte e Cultura (PROEEC)
Trevo Rotatério Professor Edmir S& Santos , Campus Universitario - https://ufla.br
Lavras/MG, CEP 37203-202

DESPACHO

Informo que os servicos de responsabilidade da PROEEC foram atualizados.

Atenciosamente,

Lavras, 14 de marco de 2025.

sel

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por WILHAN RODRIGO DE CARVALHO,
Assistente em Administracao, em 14/03/2025, as 09:10, conforme hordario

oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

~ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.ufla.br/sei/controlador_externo.php?

==#» acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando o codigo
2.1 verificador 0446303 e o cddigo CRC 6FE2E27B.
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éncia: indi o -
(r){zeferenaa. Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 23090.004293/2025 SEI ne 0446303


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
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