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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal de Lavras, 6rgdo autbnomo, 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 relagbes entre a
Administracdo Publica e o administrado, propondo ag¢fes corretivas ou de
aproveitamento de sugestdes viaveis e pertinentes.

A fim de possibilitar o recebimento, registro e processamento de
consultas, reclamagbes, denuncias, sugestdes ou elogios provenientes de
demandas espontédneas emanadas de cidad&os, a Ouvidoria disponibiliza um
Sistema de Gerenciamento de Manifestac6es como instrumento de
interlocucdo entre a Universidade Federal de Lavras e a sociedade. O sistema
foi desenvolvido pela equipe do Centro de Informética da UFLA e encontra-se
disponivel no site da Ouvidoria desde o dia 6 de dezembro de 2010.

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

seguintes formas de identificagéo:

by

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 cidaddo que
deseja entrar em contato com a Ouvidoria € que nao possua e-mail
institucional da UFLA. Nesse caso, o cidadao devera fornecer seu nhome
completo e um e-mail valido, possibilitando o acompanhamento de suas
manifestacbes encaminhadas a Ouvidoria da UFLA.

3. Andnima. Aqueles que n&o desejarem ser identificados, devem
realizar uma manifestacdo andnima, sendo necessario somente 0
fornecimento de um e-mail valido, possibilitando o0 acompanhamento de
suas manifestacbes encaminhadas a Ouvidoria da UFLA. Caso o
manifestante opte por ndo 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
contréario, seré classificada como néo pertinente e finalizada.



O manifestante também podera contatar a Ouvidoria utilizando os

seguintes mecanismos:

1. Envio de e-mail para falecom@ouvidoria.ufla.br

2. Envio de correspondéncia pelo correio para o endereco:
Universidade Federal de Lavras
Ouvidoria

Campus Universitario
Caixa Postal 3037 — CEP 37200-000

3. Telefone: (35) 3829-1085

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 XIV, do Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade Federal
de Lavras, aprovado pela Resolucdo CUNI N° 027, de 5 de agosto de 2009,
que trata sobre a elaboracao e divulgacéo de relatério anual de suas atividades

ao Reitor e ao Conselho Universitario.

3 EQUIPE

Geraldo Cirilo Ribeiro
Ouvidor

Adriano Higino Freire
Auxiliar administrativo



4 ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

Os dados em que se baseia este relatério ttm como referéncia as
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFLA no periodo de 26 de fevereiro
de 2010 a 28 de fevereiro de 2011, periodo durante o qual foram totalizadas
372 (trezentas e setenta e duas) manifestacbes. Do total de manifestacdes
recebidas; 245 (duzentas e quarenta e cinco) foram na forma de consulta, 64
(sessenta e quatro) como reclamacédo, 30 (trinta) na forma de dendncia, 14
(quatorze) como sugestdo e 19 (dezenove) na forma de elogio (Grafico 1 e
Tabela 1).
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Gréafico 1 Manifestacbes recebidas na Ouvidoria da UFLA — Fevereiro de 2010 a
Fevereiro de 2011



Tabela 1 Sintese dos tipos de manifestaces recebidas por categoria de manifestante
Categoria de manifestante Consulta Denuncia  Elogio Reclamacdo Sugestdo Total geral

Anbnimo 3 12 2 6 0 23
Discente 24 5 4 28 1 62
Docente 44 4 8 65
Docente aposentado 18 0 0 18
Pensionista 2 0 0 2

Sem vinculo 101 12 7 19 3 142
Técnico administrativo 38 0 2 1 2 43
;’sgz;c; :(;j(;mnlstratlvo 13 0 0 5 0 15
Terceirizado 2 0 0 0 0 2

Total geral 245 30 19 64 14 372

Os tipos e formas de recebimento das manifestacbes recebidas no

periodo atual estdo detalhados nos proximos itens.

4.1 Consultas

As consultas (duvidas e informacgfes) recebidas pela Ouvidoria no
periodo em andlise totalizaram 245 (duzentas e quarenta e cinco)
manifestagbes, das quais; 93 (noventa e tres) foram recebidas por e-mail, 78
(setenta e oito) recebidas por pessoalmente, 69 (sessenta e nove) por telefone
e 5 (cinco) por meio do novo sistema de gerenciamento de manifestacdes da

ouvidoria (Grafico 2).
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Gréafico 2 Manifestacfes recebidas em forma de consulta — fevereiro de 2010 a
fevereiro de 2011



4.2 Reclamac®es

No periodo de fevereiro de 2010 a fevereiro de 2011, foram
contabilizadas 64 (sessenta e quatro) reclamacfes na Ouvidoria da UFLA,
sendo que, 39 (trinta e nove) foram recebidas por email, 4 (quatro)
pessoalmente, 2 (duas) por telefone, 18 (dezoito) pelo sistema de
gerenciamento de manifestacdes da ouvidoria e 1 (uma) por correspondéncia
(grafico 3).
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Gréfico 3 Manifestacdes recebidas em forma de reclamagdes — fevereiro de 2010 a
fevereiro de 2011



4.3 Denuncias

As denuncias recebidas pela ouvidoria no periodo de dezembro de 2010
a fevereiro de 2011 totalizaram 30 (trinta) manifestacdes, sendo 16 (dezesseis)
recebidas por e-mail, 2 (duas) pessoalmente, 1 (uma) por telefone, 9 (nove)
pelo sistema de gerenciamento de manifesta¢cdes da ouvidoria e 2 (uma) por
correspondéncia (grafico 4).
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Gréfico 4 Manifestacdes recebidas em forma de denlincia — fevereiro de 2010 a fevereiro
de 2011



4.4 Sugestdes

As sugestbes recebidas no periodo em analise contabilizaram 14
(quatorze) manifestacdes, das quais, 11 (onze) foram recebidas por e-mail, 2
(duas) por telefone e 1 (uma) por meio do novo sistema.
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Gréfico 5 Manifestacdes recebidas em forma de sugestdes — fevereiro de 2010 a
fevereiro de 2011



4.5 Elogios

No periodo em analise foram recebidos 19 (dezenove) manifestacfes na
forma de elogios, sendo que, 13 (treze) foram recebida por email e 6 (seis)
foram recebidos pelo novo sistema de gerenciamento de manifestacbes da

ouvidoria.
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Gréfico 6 Manifestacbes recebidas em forma de elogios — fevereiro de 2010 a
fevereiro de 2011

5 Resumo das manifestacdes recebidas

O grafico 7 apresenta um resumo das manifestacdes recebidas e
encaminhadas pela Ouvidoria aos departamentos e setores da UFLA.
Informacdes detalhadas sobre estas manifestacoes foram encaminhadas ao
Conselho Universitario e ao Reitor da UFLA.



oelsasgng

..J..

I
b

%
| 3

oedewe|day
o1303
elounuag

10

S0 T eynsuo)

S0.e|J SAIUOIAI/DINAN

V14npuis

Ooluawepunj wes

91aulges /elioNay

I1950/el0nay

eLIOYRY

Nsuas-03e1/9dyd

Sdid

ojuawelaue|d ap epuUIPUAULRANS/DY1dOYd

OV1d0ud

3

12

J304d

3

3

Sydd

4] 30

sndwed op einyaaid

J3vdd

6

BLOPIANQ

1] 19] 22| 21| 34

davN

dOOJV4NINI

2

SIN-134I

1

ajpuIgen

2

3d3avd

V14N eloyp3

4/ 11

0za

3

Vvoua

12

17

10a

1

£23101|q1g 3p elo0Idg

1

3

115d

3

5

dod

138

43d

1| 147

42d

1

1

o

ovda

4

SYQa-vaIN/Iva

[esaipaJt)

353402

11

NID

V14N 30N [eUOIEINPF 0J3U)

ava

INODJSY

b . .-.-J

430SV

140

120 +

100

80

60

40

9dVv

1

(@]

20

Olusweyulweouy

Consulta

Denuncia
Elogio

Reclamagdo
Sugestao
TOTAL

Gréfico 7 Resumo das manifestacdes recebidas por departamento/setor da UFLA — fevereiro de 2010 a fevereiro de 2011
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6 Sugestodes

1. Disponibilizar em cada site dos departamentos/setores da UFLA a lista
de nomes e ramais dos seus respectivos servidores docentes e técnico-
administrativos.

2. Disponibilizar em todos os editais que envolvam pagamento de taxa de
inscri¢cdo, a possibilidade de isen¢do de acordo com o art. 1° do Decreto
n° 6.593, de 2/10/2008.

3. Em atendimento ao Art. 6° inciso XV do Regimento Interno da
Ouvidoria, sugerimos que seja inserido em todos os documentos oficiais
da UFLA o endereco eletronico e telefone desta Ouvidoria.

4. Aprimorar o sistema de informacao/sinalizacdo de localizacdo dos

orgaos da UFLA no campus.

7 Considerac0es finais

Para finalizar este relatério, apresentamos algumas consideracdes que
julgamos pertinentes.

A nomeacao do ouvidor ocorreu por meio da Resolugdo CUNI n° 046, de
4 de novembro de 2009. Entretanto, as atividades da Ouvidoria somente foram
iniciadas em 26 de fevereiro de 2010, quando uma sala foi disponibilizada pela
COPESE. No entanto, o local ndo é adequado, em razdo da falta de
privacidade.

Nossa atividade principal consiste em mediar as relacbes entre os
dirigentes da universidade e a comunidade interna e externa. Dessa forma,
analisamos as manifestacbes recebidas e encaminhamos aos gestores
responsaveis para que possam respondé-las. A escolha do dirigente a quem
sera encaminhada a manifestacdo recebida basicamente é definida pelo
assunto abordado e pela base de dados dos dirigentes que constam no
SIG/UFLA.

Com relacdo ao cumprimento do prazo de envio de resposta por parte
dos dirigentes, os quais tém um prazo de 5 (cinco) dias Uteis para realiza-lo,
conforme consta no Regimento Interno da Ouvidoria, informamos que

aproximadamente 10% desses dirigentes nao tém cumprido esse prazo.



Apesar de extrapolarem esse prazo, apenas 2 (duas) manifestacfes recebidas
no periodo estdo pendentes até a presente data. Além disso, quando ha
atrasos, a equipe da Ouvidoria mantém contato com esses dirigentes.

Estamos buscando uma forma de melhorar o Sistema de Gerenciamento
de Manifestacbes da Ouvidoria, principalmente em relacéo a extrapolacdo dos
prazos para resposta, de forma que esse sistema possa enviar cobrangas de
cumprimento de prazos diariamente.

Destacamos que das 372 manifestacdes recebidas na Ouvidoria, 158
foram realizadas via telefone ou pessoalmente, ou seja, 42,47% das
manifestacdes envolveram um contato direto com a equipe. Isso mostra que as
pessoas tém necessidade de expor seus questionamentos e esclarecer suas
davidas.

Algumas medidas foram tomadas pela Ouvidoria visando a sua
divulgacdo; como exemplo, citamos a confecgao de cartazes informativos sobre
a Ouvidoria e distribuidos no campus da UFLA. Além disso, com 0 apoio da
Assessoria de Comunicacdo da UFLA, foram veiculadas pela Radio
Universitaria as formas de comunicacao entre a comunidade e os dirigentes da
universidade. Outra estratégia de divulgacao foi a distribuicdo de 1100 folhetos
informativos sobre a Ouvidoria para todos os alunos que ingressaram na
universidade no primeiro semestre de 2011.

Com o objetivo de fornecer informacdes importantes e que possam ser
de interesse da comunidade, foram disponibilizadas no site da Ouvidoria Leis,
Decretos, Portarias, Resolu¢cdes, Regimentos, entre outros.

Estamos planejando a elaboracdo de uma consulta permanente sobre a
satisfacdo da comunidade em relacdo aos servicos prestados por esta
Ouvidoria. Independentemente dessa proposta de consulta, colocamo-nos a
disposi¢cdo da comunidade, dos dirigentes e conselheiros desta universidade,

para recebermos sugestdes de melhorias em nosso atendimento.

GERALDO CIRILO RIBEIRO
Ouvidor
Resolugao Cuni n° 46 de 04/11/09



