DR OUVIDORIA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

Campus Universitario - Caixa Postal 3037 - CEP 37200-000 - Lavras — MG - (35) - 3829-1085 - www.ouvidoria.ufla.br - falecom@ouvidoria.ufla.br

Relatorio trimestral sobre o andamento dos trabalhos
da Ouvidoria

Periodo: junho a agosto de 2013

LAVRAS-MG
setembro - 2013



DIRECAO EXECUTIVA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

Reitor
José Roberto Soares Scolforo

Vice-Reitora
Edila Vilela de Resende Von Pinho

Chefe de Gabinete
Ana Carla Marques Pinheiro

Coordenadora de Cerimonial
Pauline Freire Pimenta

Assessor de Comunicacao Social
Paulo Anténio de Carvalho

Assessor do Reitor para Relagdes Interinstitucionais
Antdnio Nazareno Guimarédes Mendes

Assessor do Reitor para Desenvolvimento Académico
Jodo Chryséstomo de Resende Junior

Assessor para Implantacdo do Parque Tecnoldgico de Lavras
Luis David Solis Murgas

Assessora para Analises e Assuntos Estratégicos
Patricia Maria Silva

Assessor Administrativo
Lourival Marin Mendes

Comisséo Interna de Supervisdo dos Técnicos Administrativos
Tales Marcio de Oliveira Giarola

Comissao Permanente de Pessoal Docente
Eduardo Pinto Filgueiras

Comisséao de Etica
Samuel Pereira de Carvalho

Comisséo Propria de Avaliagao
Jodo Domingos Scalon

Biblioteca Universitaria
Nivaldo Oliveira

Diretoria de Assuntos Internacionais
Antonio Chalfun Junior



Procuradoria Geral
Meurenir José de Paula

Secretaria dos Conselhos
lone Aparecida Dias Bertolucci

Pro-Reitores

Pr6-Reitor de Assuntos Estudantis e Comunitarios
Joao Almir de Oliveira

Pr6-Reitor de Extenséo e Cultura
Nilson Salvador

Pr6-Reitora de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas
Valéria da Gléria Pereira Brito

Pro-Reitora de Graduacgéo
Soraya Alvarenga Botelho

Superintendente de Ensino
Marco Antonio Villarta Neder

Pré6-Reitor de Pesquisa
José Maria de Lima

Pr6-Reitor de Planejamento e Gestao
Carlos José Pimenta

Superintendéncia de Planejamento
José Roberto Pereira

Superintendéncia de Gestédo
André Vital Saude

Pré6-Reitor de Pés-Graduacgao
Alcides Moino Junior



SUMARIO

1 APRESENTAGAD . ....cueuiuieiiiiieieiete ettt sttt bbb bbbt bbb s st et e sssesnss s s s e e naes 5
2 OBJETIVO ..ttt s 6
S EQUIPE ... s 6
4 ESTATISTICAS DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS .......covieiierieriereestessee s ssssse s sesensnes 7
5 RESUMO DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS.......cocuiuiriiieirieeiisesistsseseseseseseseseseseseassesssssssens 9

6 CONSIDERAGOES FINAIS.....coteiiirieeieteteesitsesetetesseesesese s e s ses s esesssesesessesssssssesessssesssssns 11



1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal de Lavras, 6érgdo auténomo, criado
pela Resolucdo CUNI n° 018, de 6 de maio de 2009, tem por finalidade
contribuir para o desenvolvimento institucional, atuando como um canal de
interlocugdo com a sociedade, com vistas a mediar as relacdes entre a
Administracdo Publica e o administrado, propondo acdes corretivas ou de

aproveitamento de sugestdes viaveis e pertinentes.

A fim de possibilitar o recebimento, registro e processamento de
consultas, reclamacfes, denuncias, sugestdes ou elogios provenientes de

demandas espontaneas emanadas de cidadaos, a Ouvidoria disponibiliza um

Sistema de Gerenciamento de Manifestacbes como instrumento de
interlocugéo entre a Universidade Federal de Lavras e a sociedade. O sistema
foi desenvolvido pela equipe do Centro de Informatica da UFLA e encontra-se

disponivel no site da Ouvidoria desde o dia 6 de dezembro de 2010.

O Sistema de Gerenciamento de Manifestacdes da Ouvidoria fornece ao
cidaddo a possibilidade de realizar e acompanhar manifestacoes com as

seguintes formas de identificacao:

1. Com identificacdo do manifestante vinculado a Universidade
Federal de Lavras. Podem realizar este tipo de manifestacdo os
servidores técnico-administrativos, docentes, funcionarios terceirizados e
alunos da Universidade Federal de Lavras.

2. Com identificacdo do manifestante sem vinculo com a
Universidade Federal de Lavras. Pode ser realizada pelo cidadédo que
deseja entrar em contato com a Ouvidoria e que ndo possua e-mail
institucional da UFLA. Nesse caso, o cidadao devera fornecer seu nome
completo e um e-mail valido, possibilitando o0 acompanhamento de suas
manifestacbes encaminhadas a Ouvidoria da UFLA.

3. AnbGnima. Aqueles que nado desejarem ser identificados, devem
realizar uma manifestacdo andnima, sendo necessario somente 0
fornecimento de um e-mail valido, possibilitando o acompanhamento de
suas manifestacbes encaminhadas a Ouvidoria da UFLA. Caso o
manifestante opte por nao se identificar, devera apresentar uma
justificativa para o anonimato, que sera avaliada pela Ouvidoria; se a
justificativa for aceita, a manifestacdo seguira os tramites normais; caso
contrario, sera classificada como nao pertinente e finalizada.



O manifestante também poderé contatar a Ouvidoria utilizando
0S seguintes mecanismos:

Sistema de Gerenciamento de Manifestagdes: Enviar ou acompanhar
Telefone/fax: (35) 3829-1085

E-mail: falecom@ouvidoria.ufla.br

Observacdo: este e-mail ndo deve ser usado para encaminhamento de
manifestacdes. Para enviar ou acompanhar manifestacfes, o manifestante
devera utilizar o Sistema de Gerenciamento de Manifestacées da Ouvidoria.

Endereco:

Universidade Federal de Lavras
Ouvidoria

Campus Universitario

Caixa Postal 3037 — CEP 37200-000

Os critérios gerais para avaliacdo das manifestacfes e das respostas
dos dirigentes estdo determinados pelo Regimento da Ouvidoria.

2 OBJETIVO

O presente relatério tem como finalidade o cumprimento do disposto no
Art. 6°, inciso Xlll, do Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade Federal
de Lavras, aprovado pela Resolugcdo CUNI N° 027, de 5 de agosto de 2009,
gue trata sobre a elaboracédo e divulgacdo de relatérios trimestrais sobre o
andamento dos trabalhos da Ouvidoria para o conhecimento das comunidades

interna e externa.

3 EQUIPE

GERALDO CIRILO RIBEIRO
Resolugédo Cunin® 81 de 01/11/11

Contato:

(35) 3829-1085
cirlo@prgdp.ufla.br

Prédio Administrativo

Campus universitario

Caixa Postal 3037

CEP 37200-000 - Lavras — MG



4 ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS

Os dados em que se baseia este relatério tém como referéncia as
manifestacdes registradas pela Ouvidoria da UFLA no periodo de junho a
agosto de 2013, periodo durante o qual foram totalizadas 126 (cento e vinte e
seis) manifestagdes. Do total de manifestacdes registradas; 5 (cinco) foram na
forma de consulta, 39 (trinta e nove) como dendncia, 5(cinco) na forma de
elogio, 66 (sessenta e seis) como reclamacdo e 11 (onze) na forma de
sugestdo (Grafico 1 e Tabela 1).

Sugestdo; 11; Consulta; 5;

Gréfico 1 Manifestagdes registradas na Ouvidoria da UFLA — junho a agosto de 2013

Tabela 1 Sintese dos tipos de manifesta¢cdes registradas por categoria de manifestante

Eqa:ﬁigfzzcz:tee Consulta Denuncia Elogio Reclamagdo  Sugestdo ;::2:
Andonimo 3 29 2 33 5 72
Discente 1 9 1 26 1 38
Docente - - - 5 5 10
Técnico Administrativo 1 1 2 2 - 6

Total Geral 5 39 5 66 11 126




Com o objetivo de proporcionar melhorias na prestacdo de servico da
Ouvidoria da UFLA, desde o0 més de junho de 2013 estamos orientando a todos
os cidadaos que desejarem realizar manifestacoes, sejam elas pessoalmente,
por meio de telefonema ou por envio de e-mail a este setor, que as registrem
no sistema de gerenciamento de manifestacdes da Ouvidoria. Desse modo, 0
cidaddo podera acompanhar todo o processo referente a sua manifestacédo
pela internet, com maior comodidade e transparéncia.

As manifestagcbes enviadas a esta Ouvidoria por meio de
correspondéncia, continuam sendo registradas do mesmo modo. A
permanéncia desse mecanismo de contato se justifica, principalmente, por
permitir o recebimento de documentacgdo e/ou de denuncia anénima.

Conforme pode ser observado no Grafico 2, no periodo de junho a
agosto de 2013 foram contabilizadas 126 (cento e vinte e seis) manifestacdes
na Ouvidoria da UFLA, das quais 125 (cento e vinte e cinco) foram registradas
por meio do sistema de gerenciamento de manifestacbes da ouvidoria da
UFLA, e 1 (uma) por meio de correspondéncia.
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Gréfico 2 Formas de recebimento de manifestacdes — junho a agosto de 2013



5 RESUMO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS

O gréfico 3 e a tabela 2 apresentam um resumo das manifestacdes
registradas e encaminhadas pela Ouvidoria aos departamentos e setores da

UFLA, no periodo de junho a agosto de 2013.
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Gréafico 3 Resumo das manifestacdes registradas por departamento/setor da UFLA — junho a agosto de 2013

Tabela 2 Resumo das manifestagfes registradas por departamento/setor da UFLA — junho a agosto de 2013

Tipo de manifestagdio ASCER ASCOM BU CEAD DAG DBI DCA DCC DCH DED DEG DEX DGTI DMV DQl DRCA DZO GABINETE OUVIDORIA

PRAEC PRGDP PROPLAG

PRP PRPG PU REITORIA Total

Consulta - 1 - 1 - - - - 1 1 1 - 5
Denuncia - - - - - 1 - - 2 1 - 2 2 - 4 - - 1 3 7 1 1 1 13 39
Elogio - - - - - - 1 - - - - - 1 3 5
Reclamagdo - - 1 1 - - 2 6 1 1 1 2 1 3 - 4 1 1 4 14 1 1 1 - 7 13 66
Sugestao 1 - - - 2 1 3 4 - 11
Total 1 1 1 2 2 1 3 6 4 2 1 4 4 3 4 4 1 2 7 22 4 6 1 1 13 26 126
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Informamos que 24,6% dos dirigentes utilizaram prazo superior a 7 dias
para responderem as manifestagcdes nos meses de junho, julho e agosto 2013,
sendo que suas respostas foram enviadas em um prazo médio de 16,7 dias.

Estamos aguardando, da Diretoria de Gestdo de Tecnologia da
Informacéo, a implantagdo no Sistema de Gerenciamento de Manifestacdes da
Ouvidoria de uma opc¢ao para que o usuario avalie a prestacdo de servico da
Ouvidoria.

A Ouvidoria da UFLA tem sido constantemente divulgada na R&adio
Universitaria, e também por meio de distribuicdo de folhetos informativos, para
todos os alunos que ingressarem nesta universidade.

Colocamo-nos a disposicdo da comunidade, dos dirigentes e
conselheiros desta universidade, para recebermos sugestdes de melhorias em

nosso atendimento.

GERALDO CIRILO RIBEIRO
Ouvidor
Resolugcédo Cuni N° 81 de 01/11/11



