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1. Apresentação 

O presente relatório apresenta as ações desenvolvidas pela Ouvidoria da UFG 

ao longo de 2021, estatísticas referentes às manifestações protocoladas junto ao 

órgão no período, além de atender às exigências dos órgãos de controle externo e 

do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOUV). 

 

 

2. O papel da Ouvidoria 

A Ouvidoria é o órgão responsável por receber sugestões, elogios, 

solicitações de providências, reclamações, denúncias e manifestações do tipo 

“Simplifique” referentes à UFG. 

Além de receber as manifestações, analisá-las e encaminhá-las aos órgãos 

competentes para tratamento e apuração dos fatos, a Ouvidoria identifica situações 

irregulares, sugere melhorias e solicita providências auxiliando na busca de 

soluções para os problemas, de acordo com a legislação federal que rege o trabalho 

das Ouvidorias públicas e a Resolução CONSUNI nº 27/2018. 

Regulamentada em 2009, foi a partir de 2016 que a Ouvidoria da UFG se 

fortaleceu como instrumento burocrático de participação da comunidade 

universitária da UFG. 

 

3. Legislação vigente 

 

Apresenta-se as normativas que orienta o trabalho da Ouvidoria da UFG: 

 

3.1 Normativos internos 
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Resolução Consuni nº 27/2018 
 

 
 

 

 
 

 

 

3.2  Leis Federais 
 

Lei nº 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais -
LGPD) 
Dispõe sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por 
pessoa natural ou por pessoa jurídica de direito público ou privado, com o objetivo 
de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre 
desenvolvimento da personalidade de pessoa natural. 

 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

   

 

 

3.3 Decretos Federais 
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D e c r e t o  n º  1 0 . 8 9 0 ,  d e   9  d e  d e z e m b r o  d e  2 0 2 1  
Altera o Decreto nº 9.492, de 5 de setembro de 2018, e o Decreto nº 10.153, de 3 de 
dezembro de 2019, para dispor sobre a proteção ao denunciante de ilícitos e de 
irregularidades praticados contra a administração pública federal direta e indireta. 

 

 

 
 

 

 

 

  
D e c r e t o  n º  9 . 4 9 2 ,  d e  5  d e  s e t e m b r o  d e  2 0 1 8  

  

 
 

 
 

 

 
 

 

Regulamenta a Lei nº 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispõe sobre o 
acesso a informações previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5º, inciso II do § 
3º do art. 37 e no § 2º do art. 216 da Constituição. 
 
 

3.4 Portarias 
 
Portaria nº 3.126, de 30 de dezembro de 2021 

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10153.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10153.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-3.126-de-30-de-dezembro-de-2021-371530074


 

7  

Altera a Portaria nº 581, de 9 de março de 2021, em razão das alterações 
promovidas pelo Decreto nº 10.890, de 9 de dezembro de 2021, no Decreto nº 
9.492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto nº 10.153, de 3 de novembro de 
2019. 
 

Portaria nº 581, de 9 de março de 2021 
Estabelece orientações para o exercício das competências das unidades do Sistema 
de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituído pelo Decreto nº 9.492, de 5 de 
setembro de 2018, dispõe sobre o recebimento do relato de irregularidades de que 
trata o caput do art. 4º-A da Lei nº 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no âmbito do 
Poder Executivo federal, e dá outras providências. 
 

 Portaria nº 3.109. de 31 de dezembro de 2020  
 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 
 

  

 

 

    

  

 

 
 

 
 

 

 

 
 

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
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Inst i tu i ,  no âmbito  da Contro lador ia -Geral  da União ,  o  S istema 
informat izado de  Ouvidor i a-e -OUV e a Sa la de Monitoramento das  
Ouv idor ias .  

 
 

  

 

3.5 Instruções Normativas 

 

Instrução Normativa nº 55, de 20 de julho de 2020 
4.  

 
 

5.  

  

 

6.  

  

 

Dispõe sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv e o painel 
"resolveu?", E estabelece adoção do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias 
- e-Ouv, como plataforma única de registro de manifestações de ouvidoria, nos 
termos do art. 16 do Decreto nº 9.492, de 2018. 
 

 

Instrução Normativa nº 19, de 03 de dezembro de 2018 
Estabelece regra para recebimento exclusivo de manifestações de ouvidoria por 
meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal. 
 

 

Instrução Normativa nº 18, de 03 de dezembro de 2018 
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Estabelece a adoção do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo 
Federal e-OUV, como Plataforma única de recebimento de manifestações de 
ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto nº 9.492, de 2018. 
 

Instrução Normativa OGU nº 15, de 19 de novembro de 2018 
Institui Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidorias do Poder 
Executivo Federal (PROMOUV), dispõe sobre o modelo de Maturidade de Ouvidorias 
Públicas (MMOuP), revoga a Portaria da CGU nº 3.681, de 13 de dezembro de 2018 
e dá outras providências. 
 
Instrução Normativa Conjunta nº 5, de 18 de junho de 2028 
Estabelece orientações para a atuação das unidades de ouvidorias do Poder 
Executivo Federal para os exercícios das competências definidas pelos capítulos 
III e IV da Lei nº 13.460 de 26 de junho de 2017. 
 

Instrução Normativa Conjunta nº 1, de 12 de janeiro de 2018 
Dispõe sobre o procedimentos aplicáveis À Solicitação de Simplificação de que trata 
o Decreto nº 9.094 de 17 de junho de 2017. 
 

Instrução Normativa OGU nº 04, de 06 de novembro de 2017 
Institui o Procedimento Me-OUV para acesso automatizado ao Sistema 
Informatizado de Ouvidorias – e-OUV por meio de aplicativos no âmbito do 
programa de Avaliação de Serviços e Políticas Públicas – PROCID. 
 

 

3.6 Resoluções 

 

Resolução nº 3, de 13 de setembro de 2019 
Aprova a Resolução sobre Medidas Gerais de Salvaguardas à Identidade de 
Denunciantes. 
 

Resolução nº 3, de 16 de setembro de 2016 
Define o modelo de encaminhamento de manifestações entre as Ouvidorias 
integrantes da Rede. 
 

3.7  Orientações 

 

Orientação nº 01, de 16 de setembro de 2016 
Estabelece orientação para a padronização da classificação das manifestações de 
Ouvidoria e dos prazos de respostas. 



 

10  

 

 

4.  Equipe da Ouvidoria 

 

Em 2021, a Ouvidoria da UFG contou com um quadro composto por quatro 
servidores: 

 
Coordenação: 
Vanessa Cunha Martins Borges 
 

Assistentes: 

Ana Cristina Pereira da Silva (Coordenadora Substituta) 

Denise Barboza Ribeiro de Castro (até do dia 06 de maio) 

Damiana Priscila de Sousa Castro (a partir de 22 de junho) 

 

A equipe da Ouvidoria é responsável pelo recebimento, acompanhamento e 

tratamento das manifestações dos usuários de serviços prestados pela UFG, e em atenção 

ao cenário delineado pela pandemia do novo Coronavírus, a Ouvidoria adotou ao regime de 

teletrabalho, a partir de março de 2020, mantendo normalmente a recepção, tratamento e 

encaminhamento de manifestações e os atendimentos telefônicos e bem como a partir de 

julho de 2021 foi adotado o trabalho de forma híbrida com o rodizio entre a equipe da 

Ouvidoria. 

Já os atendimentos presenciais ainda continuaram a ser realizados online, por meio 

da ferramenta Google Meet e Microsoft Teams. 

A Ouvidoria da UFG continuou a participar de reuniões com os Gestores e membros 

da Comunidade universitária por meio das Tecnologias Digitais de Informação e 

Comunicação (TDICS), disponibilizados por meio de sua Secretaria de Tecnologia da 

informação – SETi com especial destaque para o programa de reuniões Google Meet e 

Microsoft Teams e utilização frequente de e-mail e contatos telefônicos institucionais. 

 

5.1 Participação em eventos 
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• Participação na live Assédio, Violência e Preconceito: Aqui não transmitido via canal 

da UFG Oficial no Youtube (agosto), 

• Palestra ministrada sobre a atuação da Ouvidoria no Programa de Formação para a 

Docência/DAD (outubro). 

 

 

5.2  Eventos e cursos de capacitação realizados pela equipe da Ouvidoria 

 
• Participação, ao longo do ano, em cursos do programa de Formação Continuada em 

Ouvidoria (Profoco) da CGU; 

• XXI Fórum Nacional de Ouvidores Universitários e de Hospitais de Ensino – FNOUH 
(setembro) 

• V seminário Goiano de Ouvidorias (outubro); 
• Encontro de Dirigentes de Órgãos e Coordenadores Administrativos da UFG 

(dezembro); 

• Curso de capacitação em Gestão de Ouvidoria ofertado pela Escola Nacional Virtual 
de Administração Pública. 

 

5.3 Participação em comissões 

 

Comissão Permanente de Acompanhamento a Questões de Assédio Moral, Sexual e 
Preconceito 

 
Participação como órgão convidado, da Comissão Permanente de Acompanhamento de 

denúncias e processos Administrativos relacionados a questões de Assédio Moral, Sexual 

e Preconceito, constituída por meio da Resolução do Conselho Universitário (Consuni) nº 

12/2017. O grupo de trabalho trem a atribuição de instituir normas e procedimentos a 

serem adotados em casos de assédio mora, sexual e preconceito e quaisquer formas de 

preconceito, no âmbito da UFG. A proposição de campanhas educativas e ações 

preventivas também fazem parte do escopo de trabalho da equipe. 

 
Rede de arquivos e protocolos Setoriais 

 
A Rede de Arquivos e Protocolos Setoriais trabalha o planejamento de Ações que visam 

resolver questões referentes aos arquivos físicos e digitais das unidades e órgãos de 

forma participativa e colaborativa. A rede também promove a gestão de documentos em 
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todas as unidades e órgãos, obedecendo o que expressa o Manual de Gestão de 

Documentos da UFG. É coordenada pelo CIDARQ e composta por membros indicados pela 

direção de cada unidade ou órgão. 

 

Rede de Ouvidorias de Goiás 

 
A Rede de Ouvidorias de Goiás é composta por representantes de ouvidorias públicas das 

esferas: federal, estadual e municipal para acompanhamento, experiências, dando 

incentivo para criação de Ouvidorias no estado e o envolvimento do cidadão e da 

sociedade civil organizada no exercício de seus direitos. 

 
 

6.Das manifestações 

 

6.1 Demandas recepcionadas por mês 

 

De Janeiro a Dezembro de 2021, foram recebidas pela Ouvidoria 577 manifestações. 

Os meses de fevereiro e junho registraram maior fluxo, com 60 e 68, respectivamente. 
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6.2 Demandas por tipo de manifestação 

 

Comunicação de irregularidades segue sendo o tipo de manifestação mais recebido 

pela Ouvidoria, com 257 demandas protocoladas em 2021. Destaca-se que o tipo 

“Comunicação” foi criado pela Lei nº 13.460/2017, e refere-se as denúncias e reclamações 

de origem não identificadas (anônimas). 

Em 2020, essas demandas passaram a ser subdividas internamente pela Ouvidoria 

da UFG em Comunicação – Denúncia (143 manifestações) e Comunicação – Reclamação 

(114 manifestações). 

 

54
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Manifestações registradas por mês



 

14  

 

 

6.3 Demandas por público demandante 
 

Os discentes são o maior público demandante da Ouvidoria, com 193 

manifestações protocoladas em 2021. Já docentes protocolaram 35 manifestações, 

técnico-administrativos 13, terceirizados 1, comunidade externa 90 e em 244 

manifestações não foi possível identificar o público demandante (anônimas). 
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6.4 Demandas por público reclamado/denunciado/elogiado 

Entre aqueles que são reclamados, denunciados ou elogiados, o maior público é 
composto por docentes, com menção em 187 manifestações protocoladas em 2021. Já 
em relação a discentes foram protocoladas 44 manifestações, técnico-administrativos 45, 
terceirizados 5 e membros da comunidade externa em 8 manifestações. 
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6.5 Demandas por tipo de identificação 
 
 Do total de demandas recebidas em 2021,56% foram protocoladas com a 

identificação do manifestante, sendo 47% identificadas com restrição de acesso de dados 
pessoais e 9% sem restrição. Já 44% das manifestações foram registradas sem 
identificação anônimas). 

 

 
 
6.6 Áreas mais demandadas 
 
A Ouvidoria da UFG classifica as manifestações que recebe em 28 grandes áreas 

para a tabulação dos dados. Estas áreas, como “Graduação”, “Pós-Graduação”, 
“Infraestrutura”, “Patrimônio”, “Assistência estudantil”, “Relações Internacionais” são 
estabelecidas com base nos âmbitos de atuação da Universidade Federal de Goiás. 

 
Esta classificação em áreas é útil para dimensionar qual âmbito de serviços 

prestados pela UFG tem merecido mais a atenção do público da ouvidoria. Reflete também, 
muitas vezes, a proporção que cada segmento possui dentro da Universidade, como, por 
exemplo, a área “Graduação”, que se encontra como a área mais demandada à frente de 
todas as outras com grande diferença. 

 
Abaixo, confira um gráfico das 10 áreas mais demandadas na UFG. O número é 

correspondente à quantidade das manifestações protocoladas na Ouvidoria a respeito 
daquela área: 
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6.7. Assuntos mais recorrentes 
 
No processo da tabulação de dados, A Ouvidoria da UFG procura inserir, além da 

área correlata, o assunto de que trata a manifestação. Abaixo, os assuntos são 
apresentados utilizando o recurso de nuvem de palavras. Este tipo de gráfico é gerado a 
partir de uma extensa lista de palavras inseridas. Quanto mais vezes as palavra aprece na 
lista de manifestações, maior ela será no gráfico. 

Isto significa que, na imagem abaixo, as palavras que aparecem maiores são 
assuntos de maior número de manifestações na Ouvidoria. Quanto menor a palavra, menos 
vezes foi protocolada alguma manifestação na Ouvidoria sobre aquele assunto.  

Por questões de dimensionamento do programa, na elaboração do gráfico foram 
adicionados apenas os assuntos mais demandados de manifestações protocoladas no 
período do ano de 2021. 

 
Nuvem de palavras – assuntos mais recorrentes 
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6.8 Unidades e órgãos mais relacionados com as manifestações 
 

• Escola de Agronomia (EA) – 35 manifestações 

• Centro de Gestão Acadêmica (CGA) – 28 manifestações 

• Pró-Reitoria de Graduação (PROGRAD)– 28 manifestações  

• Gabinete da Reitoria (G) – 25 manifestações 

• Hospital das Clínicas (HC/UFG/Ebserh)* - 24 manifestações 

• Faculdade de Ciência e Tecnologia (Campus Aparecida de Goiânia) 

-24 manifestações 

• Centro de Seleção (CS) – 22 manifestações 

• Faculdade de Medicina (FM) – 18 manifestações 

• Ministério da Cidadania – (MCidadania) – 18 manifestações 

• Escola de Veterinária e Zootecnia (EVZ) – 15 manifestações 

• Faculdade de Administração, Ciências Contábeis e Ciências 

Econômicas (FACE) – 14 manifestações; 
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• Faculdade de Letras – 13 manifestações 

• Faculdade de Educação (FE) – 12 manifestações 

• Faculdade de Educação Física e Dança (FEFD) – 12 manifestações 

• Pró-Reitora de Administração (PROAD) – 12 manifestações 

• Instituto de Física – 12 manifestações 

 

*HC/UFG/EBRSERH e MCIDADANIA possuem ouvidorias próprias e por isto, as manifestações foram 

redirecionadas via Plataforma Fala.BR às respectivas ouvidorias para tratamento e fornecimento de respostas 

aos cidadãos. 

 

6.9 Unidades e órgãos mais demandados (responsáveis pela 

resposta ou providência) 

 

• Gabinete da Reitoria (GR) – 121 manifestações; 

• Escola de Agronomia (EA) – 30 manifestações; 

• Ouvidoria (OUV) – 29 manifestações; 

• Centro de Gestão Acadêmica (CGA) – 28 manifestações; 

• Pró-Reitoria de Graduação (PROGRAD) - 27 manifestações; 

• Centro de Seleção (CS) – 22 manifestações; 

• Faculdade de Ciência e Tecnologia (Campus Aparecida de Goiânia) -17 

manifestações; 

• Hospital das Clínicas (HC/UFG/Ebserh)* - 15 manifestações; 

• Escola de Veterinária e Zootecnia (EVZ) – 15 manifestações; 

• Faculdade de Administração, Ciências Contábeis e Ciências Econômicas 

(FACE) – 14 manifestações; 

• Pró-Reitoria de Gestão de Pessoas (Pró-Pessoas) – 14 manifestações; 

• Secretária de Promoção da Segurança e Direitos Humanos (SDH) – 12 

manifestações; 

• Pró-Reitora de Administração (PROAD) – 12 manifestações; 

• Pró-Reitoria de Pós-Graduação (PRPG) – 11 manifestações; 
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• Faculdade de Letras (FL) – 11 manifestações 

 

*HC/UFG/EBRSERH possue ouvidoria própria e por isto, as manifestações foram redirecionadas via Plataforma 

Fala.BR à respectiva ouvidoria para tratamento e fornecimento de respostas aos cidadãos. 

 

6.10 Denúncias referentes a assédio e preconceito 

 

A Ouvidoria da UFG como integrante da Comissão Permanente de 

Acompanhamento de Denúncias e Processos Administrativos relacionados a questões de 

Assédio Moral, Sexual e Preconceito é responsável por apresentar os relatórios a respeito 

das denúncias de assédio moral, sexual e preconceito protocoladas junto à Ouvidoria da 

UFG. 

Em 2021, foram recebidas 24 denúncias referentes a possíveis casos de assédio 

moral, sexual e preconceito. Sendo: 

●     19 denúncias sobre assédio moral; 

●     04 denúncias sobre assédio sexual; 

●     01 denúncia sobre preconceito: 

○   01 sobre intolerância religiosa. 
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6.11 Manifestações referentes à COVID-19 

 

Do total de 577 manifestações recebidas pela Ouvidoria da UFG em 2021, 08 

foram relacionadas à pandemia da COVID-19. Entre outros assuntos, as 

manifestações protocoladas relatam sobretudo, sobre aulas do ensino remoto, 

teletrabalho de servidores, dificuldade de atendimento e descumprimento de 

recomendações sanitárias de normativos relacionados à pandemia. 

 

6.12 Evolução anual 

 

Os últimos anos foram de consolidação da Ouvidoria da UFG como canal de 

comunicação entre as comunicações interna e externa e a administração da UFG. Essa 

consolidação pode ser percebida pelo crescimento dos números de manifestações 

registradas ao órgão, sobretudo entre os anos de 2016 e 2021. Em 2021, devido ao cenário 

imposto pela pandemia e à ausência de atividades presenciais na UFG, o número teve uma 

diminuição significativa em relação a 2018 e 2019, mantendo o padrão do ano anterior. 

Neste sentido, foram desenvolvidas várias campanhas institucionais sobre o órgão 

juntamente com a Reitoria, divulgando a Ouvidoria da UFG como canal de controle e 

participação social e de diálogo, além da presença da Ouvidoria em comissões, eventos e 

outras ações institucionais que pudessem resultar na melhoria dos serviços prestados 

pela UFG. 
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7 Avaliação 

 

A CGU disponibiliza o Painel Resolveu? que mostra sobre as manifestações de 

Ouvidoria recebeu em suas entidades que estão utilizam o sistema Plataforma Fala.BR. 

Nesse Painel é possível pesquisar e comparar as informações de forma rápida e dinâmica 

demonstrando a transparência das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da UFG. 

Conforme as estatísticas fornecidas pelo Painel Resolveu? Em 2021, 100% de 

manifestações protocoladas junto a Ouvidoria da UFG foram respondidas dentro do prazo 

legal. Já o prazo médio de respostas foi de 32,72 dias mostrando que foi mantida a média 

referente ao ano anterior, quando a média foi 30,75 dias. 

 

7.1 Pesquisa satisfação referente ao Painel Resolveu? 

 

De todos os manifestantes que acionaram a Ouvidoria da UFG em algum momento 

do ano de 2021, apenas 37 responderam à pesquisa de satisfação disponibilizada pela 

Plataforma Fala.BR ao final das manifestações, quando o manifestante recebe a resposta 

conclusiva. São respondidas as seguintes perguntas: 
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• “A sua demanda foi resolvida?” - para essa pergunta 32% disseram que “Não”, 

dos respondentes que disseram que a demanda foi respondida parcialmente foram 

19%, e 49% falaram que a demanda foi resolvida. 

 

 

 

• “Você está satisfeito (a) com o atendimento prestado por esta Ouvidoria?” – 

do tal dos usuários que responderam a pesquisa ofertada ao usuário que protocolou 

uma manifestação, 45,95% informaram estarem muito satisfeito, aprovando assim 

o trabalho desenvolvido por essa Ouvidoria. 
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8. Considerações finais 

 

A Ouvidoria da UFG, em específico, procura promover uma ponte de diálogo entre a 

administração desta instituição de ensino superior e os membros da comunidade 

universitária e externa.  

Acredita-se que por meio deste Relatório e das atividades desenvolvidas e prestadas 

pela Ouvidoria da UFG, o órgão possa colaborar com a adoção de políticas, diretrizes e 

planos de ação que resultem na promoção de uma Universidade mais resolutiva, 

acolhedora, inclusiva e plural para seus membros bem como a correção de possíveis 

falhas. 

A Ouvidoria da UFG e sua equipe agradece a atenção e coloca-se à disposição de 

todos, da comunidade universitária e da sociedade em geral para juntos, construímos uma 

UFG melhor. 

 

 



 

 



 

 

 


