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Introducao

Apresentamos um breve relato da implantacdo da Ouvidoria da Universidade
Federal de Uberlandia, aprovada em 23 de setembro de 2008, por Ad
Referendum do Presidente do Conselho Universitario e ratificada em 30 de
outubro, conforme Resolugcédo n°. 30 do CONSUN.

Coube a Pré-Reitoria de Recursos Humanos a elaboracdo do projeto de
criacdo da Ouvidoria, que estava prevista no Plano de Gestdo, atendendo a
necessidade de estreitar os lagos com a sociedade brasileira e promovendo
mais um canal de participacdo dos cidadaos, aprimorando, assim, 0S

mecanismos de controle social da Instituicao.

O Conselho Universitario aprovou também o Regimento Interno, que disp&e
sobre a estrutura e funcionamento deste servi¢co, vinculado a Reitoria da

Universidade.

Para implantar a Ouvidoria foi nomeada a Sra. Maria Francisca Santos Abritta
Moro, Ouvidora Pré-tempore, Portaria n°. 813, de 03 de novembro de 2008,
com a incumbéncia de organizar a infra-estrutura adequada e 0s processos de

trabalho pertinentes ao servico.

A implantac&o do servico iniciou com a selecdo de um estagiario para compor a
equipe de trabalho da Ouvidoria, a organiza¢édo da instalacao fisica, ocupando
uma sala no Bloco 1A do Campus Santa Ménica e a aquisicdo de mobiliario e

equipamentos de informatica.

A missdo primeira da Ouvidoria € receber, encaminhar e acompanhar as
manifesta¢bes oriundas da comunidade interna e externa & UFU, assim, diante
da complexidade dessa tarefa, tendo em vista as tecnologias de comunicacao

envolvidas e prevendo o volume e a diversidade do banco de dados que sera



necessario para tal finalidade, a Diretoria de Processamento de Dados adaptou
um sistema informatizado para cadastrar as manifestacfes e gerar os relatorios

gerenciais, conforme estabelecido no Regimento Interno da Ouvidoria.

Foi desenvolvido um sitio eletrnico www.ouvidoria.ufu.br, um formulario digital,

um endereco eletronico ouvidoria@reito.ufu.br e disponibilizada uma linha

telefénica para estabelecer o contato da Ouvidoria com a comunidade. Para
divulgar a estrutura e o funcionamento do servico foi elaborado e distribuido a
todos os setores administrativos e académicos da instituicdo o Manual da

Ouvidoria, com tiragem de 500 exemplares, 1000 folders e 300 cartazes.

O 1° Seminario da Universidade Federal de Uberlandia sobre Ouvidoria,
realizado em 26 de novembro de 2008, no anfiteatro do Bloco 3Q, contou com
a participacdo do presidente da Associacdo Nacional dos Ouvidores Publicos,
Aristoteles Santos. O seminério teve como objetivos inaugurar a Ouvidoria UFU
e promover um espaco de debate democratico, formulacdo de propostas e
troca de experiéncias entre as demais Ouvidorias em funcionamento na
instituicdo. Durante o evento, o presidente da Associacdo Nacional dos
Ouvidores Publicos — ANOP abordou o tema: “O papel dos Ouvidores Publicos

e os desafios para a Ouvidoria da UFU”.

Institucionalizacao da Ouvidoria

RESOLU(;AO No 30/2008, DO CONSELHO UNIVERSITARIO.
Institui a Ouvidoria da Universidade Federal de Uberlandia, e da outras

providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DE UBERLANDIA, no uso da competéncia que Ihe é conferida pelo

art. 78 do Estatuto, com fundamento no art. 12, V, do mesmo diploma legal, e
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mailto:ouvidoria@reito.ufu.br

tendo em vista 0 que consta dos autos do Processo no 103/2008, e a

impossibilidade de realizagdo de reunido extraordinaria, e,

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, 8§ 30, I, da Constituicdo Federal, que
estabelece a necessidade de manutencéo, pela administracédo direta e indireta,
de formas de participacdo popular no acompanhamento da prestacdo de

servicos publicos;

CONSIDERANDO o disposto no art. 40, VI, do Estatuto da Universidade
Federal de Uberlandia;

CONSIDERANDO a diversidade do sistema universitario, expressa pelas varias

atividades de ensino, pesquisa e extensao;

CONSIDERANDO que nesse ambiente diverso € necesséario a Administracéo
imprimir a garantia de padrdo de qualidade e eficiéncia como instituicdo

publica, de exceléncia académica, no ensino, pesquisa e extensao; e ainda,

CONSIDERANDO a importancia de ratificar os anseios da comunidade
universitaria e sociedade civil por mecanismos de controle social que

contribuam para o aperfeicoamento da Administracao,

RESOLVE AD REFERENDUM DO CONSELHO:

Art. 1o Criar a Ouvidoria da Universidade Federal de Uberlandia — UFU,
diretamente subordinada ao Gabinete do Reitor, com a finalidade de
empreender acgdes na defesa dos direitos individuais e coletivos da
comunidade universitaria, e o aperfeicoamento das atividades institucionais
destinadas a atender aos segmentos da sociedade civil e aos diversos setores
da Universidade, com jurisdicdo em todos o0s setores académicos e
administrativos dos campi da UFU, nos termos do Regimento que a esta

Resolucao se anexa.



Paragrafo unico. A Ouvidoria da UFU sera dirigida pelo Ouvidor-geral,

nomeado pelo Reitor.

Art. 20 Fica aprovado o Regimento Interno da Ouvidoria da UFU, cujo inteiro

teor se publica a seguir:

“REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE
UBERLANDIA — UFU”.

Art. 10 O presente Regimento estabelece os objetivos e responsabilidades
para o funcionamento e a gestado das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
da UFU.

Art. 20 Sao objetivos da Ouvidoria da UFU:

| —assegurar a participagdo da comunidade na InstituicAio em vista do
aperfeicoamento das atividades nela desenvolvidas;

Il — empreender a¢cBes destinadas aos membros da comunidade universitaria e
ao cidadao/usuério que visem permitir resposta as suas manifestacoes;

[l —atuar com transparéncia e imparcialidade e de forma personalizada no
auxilio ao controle da qualidade dos servicos destinados a comunidade em
geral; e

IV —encaminhar as demandas sobre o funcionamento administrativo e
académico da Universidade, com o fim de contribuir para uma gestao
institucional mais eficiente, de exceléncia académica, no ensino, pesquisa e
extenséo.

Paragrafo unico. O servico de Ouvidoria da UFU atendera aos usuarios
pessoalmente ou por telefone, de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das
14h as 17h, ou por e-mail, por meio do formulario on-line, disponivel no sitio da

UFU na internet.

Art. 30 Todas as unidades da UFU deveréo prestar, quando solicitadas, apoio
a acao da Ouvidoria.



Art. 40 Todos os membros da comunidade universitaria — docentes, técnicos
administrativos e discentes —, devem prestar apoio e informagdo em carater
preferencial, assegurados os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem

pessoal.

Art. 50 Qualquer dirigente da UFU devera pronunciar-se sobre o objeto das
demandas que Ihe forem apresentadas pelo Ouvidor-geral, no prazo de dez
dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa.

Paragrafo unico. A falta de manifestacdo, por parte do dirigente, no prazo

determinado devera ser comunicada ao Reitor pelo Ouvidor-geral.

Art. 60 Ao Ouvidor-geral serdo asseguradas autonomia e independéncia no
exercicio de suas funcles, acesso direto a servidores da UFU, documentos e
informacdes, no ambito da Universidade, necessarios e vinculados ao

desempenho de suas fungoes.

Art. 70 Compete ao Ouvidor-geral:

| — facilitar o acesso gratuito, informal e direto a qualquer cidadao e a todos os
membros da comunidade universitaria ao servico da Ouvidoria;

Il —receber as reclamacdes e denuncias que lhe forem dirigidas,
encaminhando-as aos 0rgaos e setores competentes e, quando cabivel, propor
ao Reitor a instauracdo de sindicancias, de inquéritos administrativos e de
auditorias, nos termos da legislacao vigente;

Il — rejeitar e determinar o arquivamento de reclamacfes e denuncias
improcedentes, mediante despacho fundamentado;

IV —receber, analisar e encaminhar ao setor competente, sugestdes,
informagdes e questionamentos sobre o funcionamento dos 6rgaos e setores
da Universidade, acompanhando a tramitacdo até a decisao final;

V — propor, as diversas instancias administrativas e académicas da Instituicao,
medidas de aperfeicoamento da organizacdo dos atos administrativos e das
atividades da UFU, em proveito da participacdo da comunidade universitaria e
da sociedade em geral;

VI — propor a edigéo, alteragéo e revogacéo de atos normativos internos, com

vistas ao aprimoramento académico e administrativo da Instituicéo;



VIl — solicitar, nos termos do art. 40 deste Regimento, acesso a arquivos,
dados, informacdes, documentos e demais elementos necessarios ao
desempenho de suas funcgdes;

VIIl — recusar como objeto de apreciacdo questdes concretas pendentes de
decisdo judicial podendo, entretanto, recomendar solucbes no ambito
administrativo;

IX —registrar todas as manifestagcbes encaminhadas ao servigco de Ouvidoria
da UFU e as respostas apresentadas aos usuarios, mantendo atualizadas as
informacdes e estatisticas referentes ao setor;

X —manter contato com outras Ouvidorias e entidades representativas da
sociedade com vistas ao aprimoramento dos servicos e do exercicio da
cidadania;

Xl — interagir com profissionais de sua area, com o objetivo de aperfeicoar o
desempenho de suas atividades;

XIl — agir com integridade, transparéncia e imparcialidade; e

XIII — promover a divulgacao do servigo de Ouvidoria.

Art. 80 O Ouvidor-geral, por intermédio do Reitor, podera solicitar,
fundamentadamente, a colaboracdo de servidores, docentes ou técnicos
administrativos da Universidade, para realizacdo de tarefas temporarias e

determinadas.

Art. 90 A Ouvidoria pode ser utilizada:

| — por estudantes da UFU;

Il — por servidores docentes e técnicos administrativos da UFU; e
[Il — por pessoas da comunidade externa.

8 1o Nao serédo atendidas solicitagbes anénimas.

8 20 Sera garantido o sigilo sobre 0 nome e os dados pessoais dos usuarios.

Art. 10. Todas as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria serdo documentadas
em ordem cronologica, em cujo registro deve constar:

| — data do recebimento da demanda;

Il — data da resposta,;

1l — nome do solicitante;



IV — endereco/telefone/e-mail do solicitante;

V —forma de contato mantido — pessoal, por telefone, e-mail ou formulario on-
line;

VI — proveniéncia da demanda — estudante, servidor técnico-administrativo,
docente ou comunidade;

VII - tipo de demanda — reclamacdo, sugestao, consulta, dendncia ou elogio;
VIIl — unidade envolvida,

IX — situacéo apresentada; e

X — data e informe do resultado.

Art. 11. A documentacdo relativa as demandas podera ser acessada durante
um ano por qualquer interessado, exceto no que diz respeito aos incisos lll e IV

do artigo anterior.

Art. 12. A Ouvidoria da UFU encaminhara ao Reitor, anualmente, relatério com
a listagem das demandas do periodo, contendo informacdes sobre o tipo de
ocorréncia, a unidade envolvida, a situacao apresentada e a resposta dada ao

solicitante.

Art. 13. A Ouvidoria da UFU divulgara, anualmente, no sitio da UFU:
www.ufu.br, os dados gerais do servico realizado pelo servico de Ouvidoria da
UFU.

Art. 14. A divulgacdo a que se refere o artigo anterior contera os seguintes
dados gerais:

| — 0o numero total de demandas atendidas e pendentes;

Il —o numero total das demandas recebidas em cada més por grupos de
usuarios;

Il — o movimento das demandas por categorias, com o numero de solicitagbes
definidas como: reclamacgdes, sugestdes, consultas, denuncias e elogios;

IV —0 movimento das demandas por meio de acesso, com 0 numero de
contatos realizados pessoalmente, através de e-mail, por telefone/fax e pelo

formulario on- line;
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V — as categorias das demandas recebidas por segmento, com o numero de
solicitacdes registradas em cada categoria — reclamagbes, sugestoes,
consultas e elogios, relacionadas aos grupos de usuarios; e

VI —as categorias das demandas recebidas por unidade, com o numero de
solicitacbes registradas em cada categoria, relacionadas as unidades

envolvidas.

Art. 15. Cabera a Reitoria garantir a infra-estrutura material e 0s recursos

humanos necessarios ao funcionamento da Ouvidoria.

Art. 16. O presente Regimento Interno entra em vigor na data de sua

aprovacao pelo Conselho Universitario.”.

Art. 30 Esta Resolucao entra em vigor nesta data.
Uberlandia, 23 de setembro de 2008.
ARQUIMEDES DIOGENES CILONI

Presidente

(Ratificada pelo Conselho Universitario, na 10a reuniao/2008, realizada no dia
31/10/2008)

Gestao Administrativa

3.1. Equipe
A equipe de trabalho estd constituida por um profissional, a Ouvidora e uma
estagiaria, aluna do Curso de Direito noturno da UFU, selecionada por

processo seletivo realizado com apoio da Pro-Reitoria de Recursos Humanos.
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Para o inicio deste trabalho a equipe atende plenamente as necessidades
atuais. A medida que o servico se tornar mais conhecido podera ocorrer

ampliacdo do numero de profissionais envolvidos.

3.1.1 Capacitacdo da Equipe

Considerando a experiéncia anterior em Ouvidoria na area da Saude e
Ouvidoria do Servidor da Pro-Reitoria de Recursos Humanos, para assumir o
trabalho de implantacdo da Ouvidoria da UFU a Ouvidora aproveitou as poucas
oportunidades de atualizacdo oferecidas na area, constituidas principalmente
por cursos, encontros e seminarios, promovidas pela Ouvidoria Geral da Uniéo.
Além disso, recorreu as experiéncias das ouvidorias ja existentes nas
instituicbes federais de ensino superior, dentre elas a Ouvidoria da
Universidade Federal do Espirito Santo, a mais antiga das ouvidorias e a
Ouvidoria da Universidade Federal do Rio de Janeiro, que vem desenvolvendo

um excelente trabalho no aprimoramento deste servico.

2007 — Participou do 3° Encontro Regional de Ouvidorias Publicas, realizado
em Goiania, dias 30 e 31 de agosto de 2007;

2008 - Participou do 3° curso de aperfeicoamento em ouvidorias publicas,
realizado em pela Ouvidoria Geral da Unido, em parceria com a Escola de
Administracdo Fazendéria - ESAF, no Rio de Janeiro - RJ, no periodo de 16 a

18 de setembro.

- Participou do 1° Seminario Brasileiro de Ouvidorias Publicas — Tema:
Democracia Participativa, realizado pela Ouvidoria Geral da Unido, em Brasilia,
no periodo de 18 a 20 de novembro de 2008.

A Ouvidora é membro da Associacdo Nacional dos Ouvidores Publicos —
ANOP.

A estagiéria participou do 1° Seminario da Universidade Federal de Uberlandia

sobre Ouvidoria e da capacitacdo para utilizar o sistema informatizado que sera
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utiizado para cadastro das manifestacdes e elaboracdo dos relatérios

gerenciais.

3.2 Instalacdes

A Ouvidoria iniciou suas atividades em 26 de novembro de 2008, apds a
inauguracao oficial realizada durante o seminério e ocupa uma sala, a n°. 14 do

Bloco 12, do Campus Santa Ménica.

O local parece adequado para uma primeira fase de funcionamento da

Ouvidoria, onde a equipe é reduzida e 0 movimento ainda incipiente.

3.3 Execucéo fisico-orcamentaria

Os objetivos, metas e produtos previstos no Plano de Trabalho da Ouvidoria
foram elaborados antes do inicio efetivo de seu funcionamento, tendo como
base sua proposta de trabalho inicial. Neste sentido ndo foi possivel uma
estimativa totalmente consistente, jA que nao havia uma base de dados

concreta de execugdes anteriores que pudesse orientar uma previsao.

3.3.1. Metas previstas no Plano de Trabalho para novembro-dezembro de

2008 e janeiro a dezembro de 2009.

Meta 1 — Implantar a Ouvidoria da UFU.

Meta 2 — Divulgar o servico da Ouvidoria para o publico interno a UFU e
posteriormente ao publico externo.

Meta 3 - Receber, examinar e encaminhar as reclamacgdes, sugestdes, elogios
e dendncias sobre os procedimentos e a¢ces da UFU e acompanhar e avaliar o
encaminhamento dos processos implantados.

Meta 4 — Congregar e orientar a atuacao das estruturas de Ouvidorias da UFU
e participar da integracao das Ouvidorias Publicas de todo o pais.

Meta 5 — Capacitar o RH da Ouvidoria.

Meta 6 - Oferecer informacOes gerenciais e sugestdes, visando ao
aprimoramento da prestacdo de servi¢os da Instituig&o.
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Meta 7 — Elaborar pesquisa para monitoramento do grau de satisfacdo do

usuario interno e externo a UFU.

3.3.2. Previsao Orcamentaria 2009

Natureza da Despesa Total (R$)
Custeio
Diarias 2.242,80
Passagens 4.640,00
Material de Consumo 3.000,00
Servicos de Terceiros (P.].) 2.500,00
Capital
Equipamentos 2.190,00
TOTAL 14.572,80

3.4. Divulgacéo

Para divulgar a implantagdo do servico da Ouvidoria da UFU utilizamos os
canais de comunicacdo disponiveis na Instituicdo participando de entrevistas
na TV Universitaria e contamos com o apoio da Assessoria de Comunicacao
que veiculou informacbes na lista UFU e Pagina 9. No sitio eletrénico
www.ufu.br foi colocado um banner da Ouvidoria que direciona o usuério para o

sitio eletrdnico www.ouvidoria.ufu.br e foram distribuidos para todas as

unidades académicas e administrativas o Manual, o Folder e o Cartaz da

Ouvidoria.
Entretanto, temos consciéncia que uma aproximacdo da Ouvidoria com o

publico interno e externo a UFU ocorrera se a Ouvidoria souber utilizar os

canais de comunicagao que estao ao seu alcance.
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Avaliacao 2008

4.1. Avaliacdo do 1° Seminario da Universidade Federal de Uberlandia
sobre Ouvidorias

Foi entregue aos participantes do 1° Seminario um questionario para avaliagdo
com a finalidade de identificar os pontos positivos, criticas e sugestdes para a
realizacdo dos proximos eventos da Ouvidoria.

0O 6timo @ bom Oregular O ruim

0O 6timo @bom O regular O ruim
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0O 6timo @ bom O regular O ruim

O 6timo @ bom O regular O ruim

O 6timo @ bom O regular O ruim
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O 6timo @ bom DOregular O ruim

O site @ e-mail O faixas O outros

O 6timo @bom Oregular O ruim
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As manifestacfes escritas em criticas e sugestdes, pelos participantes que
preencheram esse item do questionario de avaliagdo, bem como o resultado
das questbes objetivas, sugerem a necessidade de aprimorar a divulgacéo dos
proximos eventos, enviando material impresso para as instituicbes do
municipio, tais como o Férum Abelardo Pena, as Instituicbes de Ensino
Superior, Juizados, Banco do Brasil, Caixa Econbmica Federal, Sindicatos,
Associacdes, dentre outros, bem como promover outras atividades para
divulgacéo do servico e para ampliacdo do conhecimento sobre essa tematica.
Também foi sugerido dar ampla divulgacao e conhecimento, a todos os setores

da Universidade, para os relatérios e resultados do trabalho da Ouvidoria.

Concluindo

A Ouvidoria da UFU tem como finalidade empreender acbes na defesa dos
direitos individuais e coletivos da comunidade universitaria, e o
aperfeicoamento das atividades institucionais destinadas a atender aos
segmentos da sociedade civil e aos diversos setores da Universidade, com

jurisdicdo em todos os setores académicos e administrativos dos campi.

Sua principal atribuicdo € receber, examinar e encaminhar as areas
competentes as manifestacfes do cidadao sobre o atendimento prestado pela
UFU e propor, sempre que necessario, a adocao de medidas preventivas e
corretivas, que visem o aprimoramento da gestdo e dos servigos prestados
pela Instituicdo, o atendimento das demandas da sociedade e a elevacdo do

grau de satisfagdo do usuério.

Para a implantacdo deste servico foi fundamental o apoio recebido das
Unidades Administrativas da UFU e Procuradoria Geral que atuou
conjuntamente com a Pré-Reitoria de Recursos Humanos para a
regulamentacdo e institucionalizagdo da Ouvidoria. A Diretoria de
Processamento de Dados foi responsavel pela informatizacdo do futuro banco
de dados e elaboracéo do sitio eletrbnico, facilitando o0 acesso aos usuarios
pela web. A Pro-Reitoria de Planejamento e Administracdo e Prefeitura

Universitaria viabilizaram a infra-estrutura necesséria de espaco fisico,
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mobiliario e equipamentos para o atendimento pessoal e telefénico da
Ouvidoria. Com o apoio da Diretoria de Comunicagdo e Divisdo de Grafica da
UFU foi possivel realizar o trabalho de divulgagéo da implantacdo da Ouvidoria
da UFU a todos os setores da instituicdo, mas temos clareza da necessidade
de aprimorar e utlizar com mais eficiéncia os recursos de comunicacao

disponiveis.
Enfim, a Ouvidoria sinaliza que a administracdo superior da Universidade

compromete-se com a transparéncia administrativa, com a eficiéncia e com a

ética.

Arquimedes Diogenes Ciloni

Reitor

Maria Francisca Abritta Moro

Ouvidora

19



