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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 manifestagcbes 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:

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 manifestacées, o manifestante
devera utilizar o Sistema de Gerenciamento de Manifestacfes da Ouvidoria.

Endereco:

Universidade Federal de Lavras
Ouvidoria

Campus Universitario

Caixa Postal 3037 — CEP 37200-000

Os critérios gerais para avaliacdo das manifestacdes e das respostas

dos dirigentes estdo determinados pelo Regimento da Ouvidoria.

2 OBJETIVO

O presente relatorio tem como finalidade o cumprimento do disposto no
Art. 6°, inciso Xlll, do Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade Federal
de Lavras, aprovado pela Resolugdo CUNI N° 027, de 5 de agosto de 2009,
que trata sobre a elaboracéo e divulgacdo 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 dezembro de
2012 a fevereiro de 2013, periodo durante o qual foram totalizadas 85 (oitenta
e cinco) manifestagdes. Do total de manifestacdes recebidas; 7 (sete) foram na
forma de consulta, 14 (quatorze) como denuncia, 1(uma) na forma de elogio,
56 (cinquenta e seis) como reclamacdo e 7 (sete) na forma de sugestédo
(Gréfico 1 e Tabela 1).

Gréfico 1 Manifestag8es recebidas na Ouvidoria da UFLA — dezembro de 2012 a fevereiro
de 2013

Tabela 1 Sintese dos tipos de manifestagfes recebidas por categoria de manifestante

Categoria Consulta  Denuncia Elogio Reclamacdo Sugestdo Total
AnGnimo 2 8 - 27 - 37
Discente 3 4 - 26 4 37
Docente - - - 2 - 2
Sem vinculo 1 - 1 1 - 3
Técnico Administrativo 1 2 - - 3 6
total 7 14 1 56 7 85




Os tipos e formas de recebimento das manifestacbes recebidas no

periodo atual estdo detalhados nos préximos itens.

4.1 Consultas

As consultas (davidas e informacgbes) recebidas pela Ouvidoria no
periodo em andlise totalizaram 7 (sete) manifestagbes, das quais; 6 (seis)
foram recebidas pelo sistema de gerenciamento de manifestagcdes da ouvidoria

e 1 (uma) recebida por telefone (Grafico 2).
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Gréfico 2 Manifestagfes recebidas em forma de consulta — dezembro de 2012 a fevereiro de
2013



4.2 Reclamac®es

No periodo de dezembro de 2012 a fevereiro de 2013, foram
contabilizadas 56 (cinquenta e seis) reclamacdes na Ouvidoria da UFLA, todas
elas recebidas por meio do sistema de gerenciamento de manifestacfes da
ouvidoria da UFLA (gréfico 3).
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Gréfico 3 ManifestagBes recebidas em forma de reclamacdes — dezembro de 2012 a fevereiro
de 2013
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4.3 Denuncias

As denuncias recebidas pela ouvidoria no periodo de dezembro de 2012
a fevereiro de 2013 totalizaram 14 (quatorze) manifestacdes, das quais, 12
(doze) foram recebidas por meio do sistema de gerenciamento de

manifestacdes da ouvidoria e 2 (duas) por telefone (grafico 4).
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Gréfico 4 Manifestagbes recebidas em forma de denincia — dezembro de 2012 a fevereiro de
2013



11

4.4 Sugestdes

As sugestdes recebidas no periodo em andlise contabilizaram 7 (sete)
manifestacdes, todas elas recebidas por meio do sistema de gerenciamento de

manifestacdes da ouvidoria da UFLA (grafico 5).
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Gréfico 5 ManifestacBes recebidas em forma de sugestao — dezembro de 2012 a fevereiro de
2013
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4.5 Elogios

No periodo em analise foi recebido 1 (um) elogio, por meio do sistema
de gerenciamento de manifestacdes da ouvidoria da UFLA (grafico 6).
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Gréfico 6 Manifestacbes recebidas em forma de elogio — dezembro de 2012 a fevereiro de
2013

5 RESUMO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

O gréfico 7 e a tabela 2 apresentam um resumo das manifestacbes
recebidas e encaminhadas pela Ouvidoria aos departamentos e setores da
UFLA, no periodo de dezembro de 2012 a fevereiro de 2013.
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Gréfico 7 Resumo das manifesta¢des recebidas por departamento/setor da UFLA — dezembro de 2012 a fevereiro de 2013
Tabela 2 Resumo das manifestacfes recebidas por departamento/setor da UFLA — dezembro de 2012 a fevereiro de 2013
Tipo de Radio Total
manifestaco BU CEAD CVP DCC DCOF DEF DEG DEX DGTI DRCA EPAMIG GABINETE OUVIDORIA PRAEC PRG PRGDP PROPLAG PRP PRPG PU Universitaria REITORIA Geral
Consulta 1 2 1 1 1 1 7
Denuncia 1 1 3 1 2 3 1 14
Elogio 1 1
Reclamacéo 3 2 1 5 1 3 3 8 1 3 4 7 1 2 4 56
Sugestéo 1 2 3 7
Total Geral 5 2 2 6 1 3 3 3 1 8 1 1 5 11 2 8 2 5 1 4 85

€1
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Informamos que aproximadamente 34% dos dirigentes utilizaram prazo
superior a 7 dias para responderem as manifestacées nos meses de dezembro
de 2012, janeiro e fevereiro de 2013, sendo que suas respostas foram enviadas
em um prazo médio de 10 dias.

Reiteramos que, no intuito de prover mais seguranga no gerenciamento
das manifestacdes recebidas na Ouvidoria, apés aprovacdo pelo Conselho
Universitario, desde o més de agosto de 2012, as manifestacdes passaram a
ser registradas somente por meio do Sistema de Gerenciamento de
Manifestacdes da Ouvidoria.

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

nosso atendimento.

GERALDO CIRILO RIBEIRO
Ouvidor
Resolucéo Cunin® 81 de 01/11/11



