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1. Apresentacéo

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

direito a manifestacdo e a informacéo 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 Administracao Publica e o(a) cidaddo(a), propondo acdes corretivas

ou de aproveitamento de sugestdes viaveis e pertinentes.

Em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso I, 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 Gestao da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lei n°
13.460/17, o documento que deve consolidar as informacdes referentes as

manifestacdes recebidas.

De acordo com o artigo 52 da Portaria n°® 581, de 9 de marco de 2021, da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Relatério Anual de Gestdo devera indicar, ao

menos:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagfes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢es adotadas;

V - informag6es acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios
de servigos publicos; e

VI - acdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e
0S respectivos prazos.

Além disso, o Relatorio Anual de Gestao devera, nos termos do artigo 15 da
Lei n® 13.460/2017, ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgédo a que pertence

a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.
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2. Forca de Trabalho
- Ouvidora-Geral: Janaina Vilas Boas Teixeira Alvarenga

- Colaboradora: Jaciluz Dias Fonseca (lotada na Pro-reitoria de Gestdo de Pessoas
(Progepe) atua como colaboradora e substituta legal e imediata da Ouvidora-Geral,

conforme Portaria n® 761/2022 - Progepe)

3. Legislacéo
Sédo apresentados, a seguir, os documentos que regulam as atividades das
unidades 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 participacdo, protecédo e defesa dos direitos

dos usuarios dos servi¢cos publicos da administracéo publica.

Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm

e Decreto 9.492/2018 - Regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispbe sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos
servicos publicos da administracdo 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 Comissao e das Funcdes de Confiangca do

Ministério da Transparéncia, Fiscalizacao e Controladoria-Geral da Unido.

Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm

e Decreto n° 10.153/2019 - Dispbe sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto n® 9.492, de 5
de setembro de 2018.

Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2019-

2022/2019/decreto/d10153.htm



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
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm
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e Portaria 581/2021 - Estabelece orientagbes para 0 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 d& outras providéncias.

Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-

no-581-consolidada-v2.pdf

e 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
administracdo publica federal direta e indireta.

Disponivel em: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.890-de-9-de-dezembro-de-
2021-366038708

e Portaria CGU n° 3.126/2021 - Altera a Portaria n°® 581, de 9 de marco de
2021, em razdo das alteracBes promovidas pelo Decreto n° 10.890, de 9 de
dezembro de 2021, no Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e no
Decreto n° 10.153, de 3 de novembro de 2019.

Disponivel em: https://repositorio.cqu.gov.br/bitstream/1/67501/5/Portaria 3126 2022.pdf

e Resolucao Cuni 021/2022 - Dispde sobre o Regimento Interno da Ouvidoria-
Geral da Universidade Federal de Lavras.

Disponivel em: https://ouvidoria.ufla.br/images/leis/Resolucao-cUNI0212022-regimento-

interno-ouvidoria-geral.pdf

4, Manifestacdes

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.cqu.gov.br/), atualizada em tempo real:



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.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://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/67501/5/Portaria_3126_2022.pdf
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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O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informa¢des sobre as
manifestacbes de ouvidoria (denuUncias, sugestbes, solicitacdes,
reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a Administracdo
Publica recebe diariamente na Plataforma Fala.BR
(http://falabr.cqu.gov.br). Tal ferramenta permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

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

Acesse!

Figura 1 — Painel Resolveu?

painel
2:999.007 resolveu?

manifestacoes
registradas

* As informagdes estalisticas apresentadas nesta pagina referem-se,
unicamente, & Esfera pedeva‘ ESFERA FEDERAL ESFERA ESTADUAL [ESFERA MUNICIPAL

CONTROLADORIA-GERAL
DA UNIAO 6

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

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

um plano de acdo para a implantacdo do uso da funcionalidade Médulo de Triagem

e Tratamento da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

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

de modo que toda a operagdo fosse integralmente executada dentro do ambiente
Fala.BR. A partir de 15 de dezembro de 2022 e, durante todo o ano de 2023 as

manifestagbes 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 mitigacdo de riscos, sobretudo no que tange a prevencao 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 orientacbes de como registrar suas
manifestagdes pelo Fala.BR.

Foram registradas 246 manifestacdes direcionadas a Ouvidoria, as quais
estdo detalhadas, por tipo, na Tabela 1 e no Gréfico 1, apresentados a seguir:

Tabela 1 — Manifesta¢cdes recebidas pela Ouvidoria UFLA em 2023,

por tipo, em quantidade.

Manifestacdes Ouvidoria 2023
Comunicacéao 59
Denuncia 14
Elogio 22
Reclamacao 64
Solicitacao 29
Sugestao 10
Arquivadas 48

Total 246

Fonte: Fala.BR — Painel Resolveu? Acesso em: 22 jan. 2024.


mailto:ouvidoria@ufla.br
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Grafico 1 — Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria UFLA em 2023,

por tipo, em porcentagem.

Manifestagdes Ouvidoria 2023

Comunicacdo
Denancia
Elogio
Reclamacao
Solicitacao

Sugestao

Arquivadas

Fonte: Fala.BR — Painel Resolveu Acesso em: 22 jan. 2024.

Os dados mencionados estéo disponiveis no Painel Resolveu?. Para acessa-

los, é preciso entrar na péagina inicial e selecionar a opgdo "Esfera Federal”. Em
seguida, digitar UFLA, no menu lateral esquerdo (campo Nome do Org&o/Entidade)
e inserir, no campo Periodo de Registro, as datas 01/01/2023 e 31/12/2023. Os

dados e gréficos seréo exibidos automaticamente.

Das 246 manifestacbes recebidas, 198 foram respondidas dentro do prazo
legal e 48 foram arquivadas, por um dos seguintes motivos: falta de
complementacéao de informacg@es solicitada pela Ouvidoria (arquivamento automatico
pelo Fala.BR ap6s 20 dias sem resposta); duplicidade de teor; falta de clareza; falta
de elementos minimos em manifestacdo andnima; falta de materialidade; perda de
objeto; e falta de urbanidade. Vale destacar, ainda, que foram recebidos 22 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 — ManifestagBes recebidas pela Ouvidoria UFLA, entre 2019 e 2023,

com comparativo de quantidade e tempo médio de resposta.

Ano Quantidade de Tempo médio de
manifestacdes resposta em dias

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 relatdrios anteriores da Ouvidoria. Acesso em: 22 jan. 2024.

Entende-se que a diminuicdo no tempo de resposta a partir de 2021 pode ser
atribuida ao empenho da Ouvidoria e dos(as) servidores(as) da UFLA em melhor

atender aos(as) cidadados(ds) em seus questionamentos e necessidades.

5. Pontos recorrentes das manifestacfes

O tipo de manifestacao tratado pela Ouvidoria que, normalmente, destaca-se,
no que se refere a quantidade, € a Comunica¢do, que tem como caracteristica
principal o anonimato, e trata de irregularidades ou ilegalidades relacionadas aos
recursos federais. Normalmente os(as) cidadaos(as) utilizam essa tipologia para
registrarem manifestacbes sem qualquer tipo de identificacdo na Plataforma
Fala.BR. No entanto, em 2023, é possivel observar que a quantidade de
comunicacdes diminuiu consideravelmente se comparada ao ano de 2022, conforme

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

Comparativo de Manifestacdes de Ouvidoria

Tipo 2022 2023
Comunicacéao 91 59
Denuncia 15 14
Reclamacao 60 64

Fonte: Fala.BR — Painel Resolveu? Acesso em: 22 jan. 2024.

Essa mudanca de comportamento pode ser interpretada como um aumento

na confianca depositada no trabalho desenvolvido pela Ouvidoria.

Também é possivel analisar as manifestacdes 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 Unidao (OGU) e disponivel, com contetdo
idéntico, para todos os 6rgdos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal - (SisOuv) que utilizam o sistema,;

e Subassunto: apresenta categorizacdes especificas criadas pela Ouvidoria-
Geral da UFLA, para refletir, com maior detalhamento e de acordo com a

prépria realidade, as informacdes do campo Assunto;

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

complementar ao subassunto.

Os principais assuntos das manifestacfes tramitadas e tratadas pela Ouvidoria

em 2023, com base no campo Assunto, da Plataforma Fala.BR, foram os seguintes:
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Grafico 2 — Principais assuntos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em 2023.

Assuntos mais recorrentes em 2023

Animais

Atendimento

Bolsas

Conduta Docente
Conduta Etica

Educagio Superior
Outros em Administragao
Processo Seletivo
Recursos Humanos

Relacdes de Trabalho

Universidades e
Institutos

20 30 40

Fonte: Fala.BR, 2023. Acesso em: 22 jan. 2024.

Ha que se pontuar que os assuntos selecionados pelos(as) cidadaos(as),
muitas vezes, sdo decorrentes da reclassificacao feita pela Ouvidoria UFLA, a partir

da andlise das manifestacoes.

Quando o(a) cidaddo(d) abre uma manifestagdo no Fala.BR, ele(a) tem
acesso a mesma lista de assuntos cadastrada pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU)
e disponibilizada a todos os 6rgdos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv), podendo indicar o assunto dentro desse escopo. No entanto, apds
0 recebimento, a Ouvidoria realiza uma andlise da manifestacdo e observa se o
assunto corresponde, de fato, ao que compde o teor do texto, alterando o assunto,

quando necessario.

Por sua vez, os subassuntos mais recorrentes vinculados a essas

manifestacbes foram os seguintes:
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Gréfico 3 — Principais subassuntos das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria em 2023.

Subassuntos mais recorrentes em 2023

Animais no cdmpus
Atendimento em setor
Concessao de bolsas

Conduta docente - Aulas

Conduta Docente -
Comportamento

Conduta Técnico-
Administrativo

Elogio

Maus tratos a animais

Processos
Seletivos/Concursos

Projetos de extensao

10 20 30

Fonte: Fala.BR, 2023. Acesso em: 22 jan. 2024.

No que diz respeito aos subassuntos das manifestacdes, destacam-se 0s
mais utilizados: Animais no campus; Conduta Docente (Aulas e Comportamento
Inadequado); Conduta Técnico-Administrativo; Elogio; Processos

Seletivos/Concursos.

6. Solugbes adotadas para os pontos mais recorrentes

Considerando os temas mais recorrentes das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria, sédo 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 manifestagfes citaram: falta de
didatica; alteragdes intempestivas no horario das aulas; desacordo sobre
horarios/datas de provas remarcadas; e divulgacdo de notas. Todas as



<
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manifestacdes foram encaminhadas as chefias de departamento, de acordo
com o tipo de demanda registrado pelos(as) manifestantes. Os(as)
gestores(as) trataram as manifestacdes junto aos(as) docentes(as)
envolvidos(as) e enviaram as respostas a Ouvidoria-Geral;

Elogio - manifestacbes elogiando a presteza, competéncia e dedicagcdo de
servidores(as) e colaboradores(as) terceirizados(as) no desempenho de suas
atividades laborais. Os elogios foram encaminhados as chefias imediatas, que
deram ciéncia aos(as) interessados(as);

Processos Seletivos/Concursos — houve candidatos(as) que questionaram
a participacdo de outros candidatos(as) nos processos seletivos. As
manifestacdes foram encaminhadas aos(as) gestores(as), que responderam
as questdes apontadas;

Animais no Campus — manifestacdes relatando alguns fatos ocorridos com
0s cades que circulam pelo campus. Todas as manifestacbes foram
encaminhadas a Comissdo de Permanente de Politicas de Animais da UFLA,
gue cuida dos animais cadastrados na matilha permanente e também dos
cdes errantes que costumam aparecer pelo campus;

Conduta Técnico-Administrativo - foram registradas manifestacfes
envolvendo: postura descortés no atendimento; faltas e condutas
inadequadas no trato com colegas de trabalho. Todas as manifestacfes foram
encaminhadas aos(as) gestores(as), que trataram as questfes junto aos(as)
técnico-administrativos(as) envolvidos(as) e enviaram as respostas a

Ouvidoria-Geral.

Todas as manifestacbes recebidas pela Ouvidoria foram analisadas e

tratadas prontamente, com o encaminhamento aos setores responsaveis pela

prestacdo do atendimento/servico publico, que as responderam dentro do prazo

legal exigido pela Plataforma Fala.BR. Prazo este que também foi cumprido pela

Ouvidoria, em todos o0s casos, no envio da resposta ao(a) manifestante.
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7. Satisfacdo do Usuario

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

pela Ouvidoria-Geral.

A Pesquisa de Satisfacdo é um importante mecanismo para perceber como
o(a) usuario(a) do servico publico se sente em relacdo ao 6rgéo, na prestacdo de um
servico, de modo que o atendimento seja aperfeicoado continuamente. A pesquisa

apresenta os seguintes questionamentos:
e A suademanda foi atendida?
e Aresposta fornecida foi facil de compreender?
e Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Sado apresentados, no Grafico 4, os resultados das pesquisas de satisfacédo
preenchidas pelos(as) manifestantes durante o ano de 2023. De acordo com o

Painel Resolveu?, foram respondidas 13 pesquisas de satisfacao.

Gréfico 4 — Resultado da pesquisa de satisfacdo do ano de 2023.

Satisfacdo com o atendimento prestado

® Muito Satisfeito
® Satisfeito
0 Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

Fonte: Fala.BR, 2023. Acesso em: 22 jan. 2024.
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Como pode ser observado no Grafico 4, das 13 respostas a pesquisa de
satisfacdo, pouco mais de 50% dos(as) respondentes considerou o atendimento
prestado insatisfatorio ou muito insatisfatorio. Apesar da baixa adesdo de
respondentes, é possivel depreender que as respostas decorrem do fato de os(as)

manifestantes se sentirem motivados a indicar a sua opiniao.

No entanto, a avaliagcdo ndo permite diferenciar se o(a) respondente esta
manifestando satisfacdo com a resposta dada pelo gestor(a) a manifestacdo ou com
o atendimento prestado pela Ouvidoria. E possivel observar, também, que a
insatisfagcdo 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.

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 insatisfacio com o prazo legal de

tramitacdo, do que com a solucao apresentada.

8. Conselho de Usuérios

Em continuidade ao trabalho iniciado no final de 2022, apd6s campanha
realizada para o engajamento de conselheiros(as), em 2023 foram avaliados cinco

dos servicos que compdem a Carta de Servicos ao Usuario da UFLA:

e Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (PAS/UFLA);

e Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (Transferéncia
de Curso);

e Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (Obtencao de
Novo Titulo);

e Matricular-se em curso de graduacgéo; e

e Obter diploma ou 22 via de diploma de graduagéo — UFLA.


https://ufla.br/cartadeservicos/
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Os(as) conselheiros(as) cadastrados responderam as enquetes formuladas
em conjunto com os(as) gestores(as) dos servigcos e os dados foram compilados
pela Ouvidoria. A andlise dos dados permitiu verificar a importancia da
participacdo dos(a) cidaddos(as) na gestao publica, pois os(as) conselheiros(as)
puderam expor suas percepcfes e sugestdbes de melhorias relacionadas aos

servigos prestados por esta Instituigéo.

No entanto, os resultados obtidos sinalizaram alguns pontos que merecem
atencéao:

e Dificuldade de engajar conselheiros(as): apesar de uma elaborada e

extensa campanha institucional, apenas 45 pessoas se cadastraram como

conselheiros(as) e somente 29 responderam as enquetes;

e Avaliagcdo por pessoas que nunca utilizaram o servigo: algumas respostas
acabaram tendo sua validade comprometida, porque mostraram que 0(a)
conselheiro(a) nado utilizou o servico avaliado. Isso pode suscitar o
guestionamento de que ndo o conhecem e nem pesquisaram sobre ele antes

de responder as enquetes.

Sabe-se que a metodologia da Plataforma Virtual do Conselho de Usuéarios de
Servigos Publicos foi pensada para avaliar uma gama abrangente de servigcos, de
toda a Administracdo Publica. Contudo, servicos especificos como os de uma
universidade, com publico dividido em nichos proprios, acabam tendo uma
amostragem avaliativa baixa, que pode ndo expressar resultados condizentes com a

realidade.

Para exemplificar essa situacao, toma-se a avaliacdo do servico Participar de
Processo Seletivo para curso de graduacédo (Obtencédo de Novo Titulo) - UFLA
(ONT). Este é um servico utilizado por poucas pessoas e que, por isso, oferece
poucas vagas. Assim, 0 numero restrito de usuarios(as) que utilizaram o servigco

torna mais dificil o0 engajamento de conselheiros(as) para avaliarem o servigo.

Ou, ainda, a avaliacdo do servico Obter diploma ou 22 via de diploma de

graduacdo. Por ser um servico utilizado por ex-alunos(as), fica mais dificil o alcance
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desse publico por meio de campanhas institucionais, mesmo com o desenvolvimento

de pecas voltadas especificamente para esse grupo.

Outro aspecto que merece analise é a falta de retorno dos(as)
conselheiros(as) para etapas do servigco consideradas com qualidade “Regular”.
Apesar da disponibilizacdo de espago para emissdo de comentario, poucos(as)
foram os(as) usuarios(as) que indicaram o problema que levou a classificacédo

indicada ou que deram sugestdes de melhoria.

O relatério final dessa etapa de avaliacdo dos servi¢os foi compartilhado com
as unidades gestoras dos servicos avaliados. Espera-se, assim, que as
oportunidades de melhorias apresentadas sejam, de fato, consideradas pelos(as)
gestores(as) e, consequentemente, que o resultado dessa avaliagcdo possa gerar

aprimoramentos na qualidade dos servi¢cos publicos prestados pela UFLA.

Quanto aos(as) conselheiros(as) que participaram das consultas, 0s
resultados indicaram que a avaliacdo dos servicos foi positiva e que a maior
parte dos(as) voluntarios(as) esta satisfeita com a qualidade dos servicos
prestados, 0 que nao torna menos importante a necessidade de aprimora-los
constantemente. Percebe-se, também, que a imagem transmitida pela Universidade
aos(as) conselheiros(as) € positiva, ja que ndo houve avaliagdes em que o grau de

satisfacdo com o servico se mostrou extremamente baixo.

Por fim, espera-se que, com o amadurecimento da ferramenta e,
consequentemente, com um maior engajamento dos(as) usuarios(as) na avaliacdo
dos servigos publicos, o Conselho de Usuérios de Servicos Publicos da UFLA
proporcione, nos préximos ciclos de avaliacdo, o aperfeicoamento desejado

dos servigcos desta Universidade.

Todas as informacdes sobre o Conselho de Usuarios da UFLA, bem com o
relatorio completo dessa etapa da avaliacéo, estdo disponiveis na pagina eletrénica

da Ouvidoria-Geral UFLA, em https://ouvidoria.ufla.br/conselho-usuarios.



https://ouvidoria.ufla.br/conselho-usuarios
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9. Considerac0des Finais

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

melhor qualidade.

As acbes da Ouvidoria tém por objetivo, além de aprimorar 0S servicos
prestados, ampliar os canais de participacdo social na avaliacdo institucional,
incentivar o exercicio dos direitos dos(as) cidaddos(as) e, por conseguinte, contribuir
para a formulacdo de politicas publicas.

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

Figura 2 — Painel Resolveu?

UFLA - Universidade Federal de Lavras

08| = 246 1
TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES EEDERAS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

198 0 48

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

1

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

Disponivel em: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em: 22 fev. 2024.

Como se pode observar na Figura 2, tela obtida por meio do Painel
Resolveu?, a Ouvidoria da Universidade Federal de Lavras conseguiu alcancar o

objetivo de responder todas as manifestacdes recebidas, garantindo, assim, que a


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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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 comunicagcdo entre gestores(as) e
manifestantes, a Ouvidoria-Geral segue cumprindo seu papel como 6rgdo mediador

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

10. Contato

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

atendimento:
e Atendimento presencial
Andar térreo do Prédio da Administracdo Central
Universidade Federal de Lavras (UFLA)
Trevo Rotatorio Professor Edmir Sa Santos, s/n
Lavras - MG
e Horéario de atendimento
Das 8h as 12h e das 14h as 18h
e Telefone
35 3829-1085
e E-mail

ouvidoria@ufla.br

e P4agina eletronica

https://ouvidoria.ufla.br/
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