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1. Introducéao

A Ouvidoria da Universidade Federal de Uberlandia é um canal de
comunicacdo e mediacdo a servico dos servidores, docentes, técnicos
administrativos, estudantes e comunidade externa. Busca a promocao e defesa
dos direitos individuais e coletivos nas diferentes instancias administrativas e
académicas da UFU visando a melhoria dos seus processos, produtos e
servigos. E uma ferramenta de prevencao e correcéo de erros, omissdes,desvios
ou abusos. E uma forma de ampliagéo da participacio social e fiscalizacdo da
administracao universitaria.

Criada por meio da Resolucdo 30/2008 do Conselho Universitario, a
Ouvidoria UFU € um Orgdo Administrativo vinculado a Reitoria.

A Ouvidoria é responsavel por receber as demandas da comunidade
externa e interna da UFU. Por meio de denuncia, elogio, reclamacéo, sugestao
e solicitacdo as pessoas podem se comunicar com a UFU que, por sua vez, deve
dar vasdo a essa manifestacdo. A Ouvidoria, nesse processo, faz a
intermediacédo, de forma que os anseios individuais e coletivos sejam acolhidos
com privacidade e eficiéncia.

Este relatério desenvolvido pela Ouvidoria Geral da UFU é referente as
atividades realizadas no periodo de janeiro de 2023 a dezembro 2023. Sera
apresentado um resumo e analise das manifestacdes recebidas neste periodo e,
além disso, serdo apresentadas as atividades realizadas pela Ouvidoria.

2. Sobre a Ouvidoria

A Ouvidoria da Universidade Federal de Uberlandia foi implantada em
2008, Resolucdo numero 30/2008 do Conselho Universitario. Até 2017 a
Ouvidoria recebia a maior parte de suas demandas através do um formulario
digital. Neste ano foi realizada a adesdo ao sistema E-Ouv de tratamento e
acompanhamento das manifestacbes. Em 2019, o e-Ouv foi integrado a
Plataforma Fala.BR, que envolve também o sistema e-SIC e os procedimentos
para tratamento dos pedidos de simplificacdo. A Ouvidoria também é

responsavel pelo tratamento das manifestacdes e pedidos de acesso a
informagao.

Atualmente, a Ouvidoria recebe as manifestacbes de forma presencial,
por telefone, pelo e-mail e pelo sistema Fala.BR. No entanto, todas as
manifestacbes sdo inseridas no Fala.BR e quando o contato € realizado por
telefone, os usuarios séo orientados a acessarem o sistema.

As informacdes sobre a Ouvidoria estdo no site www.ouvidoria.ufu.br, no
qual esta disponivel o sistema Fala.BR na aba “Ouvidoria”. Sua localizagao fisica
€ no Bloco 1A, sala 133, do Campus Santa Ménica.


http://www.ouvidoria.ufu.br/
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No momento atual, a equipe da Ouvidoria € composta por quatro
funcionarios: o Ouvidor, duas assistentes administrativas e uma estagiaria.

3. Manifestag¢des recebidas na Ouvidoria UFU em 2023

No ano de 2023, conforme gréafico 1, foram atendidas formalmente pela
Ouvidoria UFU, 1136 manifestacdes. O numero de manifestacdes aumentou em
29,8% em relacdo a 2022. O aumento crescente € devido a Ouvidoria receber
pedidosde documentos, como historico escolar e também a maior utilizacao da
Ouvidoria pela comunidade.

Grafico 1 - Manifestacfes por ano
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O grafico 2 abaixo mostra os tipos de manifestacdo recebidas pela
Ouvidoria UFU em 2023. Para este grafico foram consideradas somente as
demandas respondidas, em tratamento e arquivadas, excluindo as
encaminhadas para outros orgdos. Foram 281 reclamacdes, 72 dendncias, 567
solicitacdes, 13 sugestbes, 184 comunicacdes, 19 elogios e neste ano nao
recebemos nenhum simplifiqgue. Assim como nos anos anteriores, houve um
namero alto de reclamacdes e ainda maior de solicitacdes. Muitas dessas
solicitacdes sao relacionadas a pedidos de documentos para o Setor de
Atendimento ao Aluno. Neste ano houve um aumento 26,7% no numero de
elogios: foram recebidos 19 elogios. Em 2023 houve um aumento em todas as
demandas da Ouvidoria, mostrando que a comunidade esta cada vez mais
usando o servi¢o da Ouvidoria.

Infelizmente tivemos mais de 80 demandas arquivadas, as situagcdes mais
corrigueras sédo as manifestacfes duplicadas e que faltam informacgfes basicas
para o envio da manifestacdo. As comunic¢des séo feitas de forma anémina, ndo
possibilitando o pedido de maiores informagdes, muita vezes faltam o nome dos
envovidos nos casos, 0s setores ou alguma materialidade. Isso impossibilida o
envio da manifestacao por falta de dados.



Gréfico 2 - Tipos de Manifesta¢cdes em 2023
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Grafico 3 - Situacao das manifestacbes em 2023
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Verifica-se no Grafico 3 a situacdo das manifestacées ao final do ano de
2023, sendo que 97% das demandas foram respondidas. As outras demandas
nao respondidas estdo ainda dentro do prazo legal para resposta e receberao
tratamento em tempo regular.

No gréafico 4, explora-se o tempo médio de resposta, que € o0 tempo
transcorrido entre o recebimento da manifestacdo até a sua resposta conclusiva.



O tempo médio para a resposta conclusiva foi de 14,05 dias no ano de 2023.
Portanto, o tempo médio em dias aumentou em relacdo a 2022. Isto pode ser
explicado também pelo aumento de demandas da Ouvidoria, com o maior
namero de manifestacbes também aumenta a especifidade de tratamento.
Conseguir manter o tempo de resposta para o usuério o menor possivel € uma
meta constante da Ouvidoria.

Gréfico 4 -Tempo Médio de Resposta
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Grafico 5 - Setores demandados 2023
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Os setores demandados através das manifestagbes que chegaram na
Ouvidoria UFU sd@o apresentados no grafico 5. Em 2023, o principal setor
demandando foi novamente Setor de Assuntos Educacionais (SEAED), pois foi
o setor responsavel pela solicitacdo de documentos, 0 que representou o tema
mais demandado no ano. A Ouvidoria tem uma pareceria com o SEAED,para
gue o aluno que nao tem vinculo e cujo e-mail ndo estava cadastrado na base
de dados do setor pudesse realizar o pedido através do Fala.BR. Esse pedido é
realizado através da aba solicitacdo e o sistema precisa ser acessado por meio
do login Unico gov.br e ter no minimo conta com nivel prata.

Quando os alunos nao solictavam da forma correta a Ouvidoria
encaminhava as informacfes necessarias para correcao no caso de pedidos de
documentos.Também em caso de demanda arquivada por duplicidade e por falta
de dados é a Ouvidoria o setor responsavel, isso justifica ser o segundo setor

demandado.

O terceiro setor mais demandado foram as Unidades Académicas, que s&o
compostas entre Institutos e Faculdades. Sdo eles os 6rgaos basicos da UFU
responsaveis primeiros pela execucao das atividades fim da UFU, isto €, ensino,
pesquisa e extensdo e, por isso mesmo, justifica-se ser um setor muito
demandado. A Prefeitura Universitaria(PREFE) foi o quarto setor mais
demandando na Universidade e para o qual foram encaminhadas todas as
demandas relativa ao espaco fisico, limpeza, vigilancia, coleta seletiva solidéria,
manutencao preditiva e fiscalizacdo, controle e monitoramento de obras, entre
outras. Esses 4 setores em conjunto (SEAED, Ouvidoria, Unidades Académicas,
e PREFE) responderam por 72% das manifestac6es que chegaram na Ouvidoria

UFU em 2023.

Gréafico 6 - Assuntos Demandados em 2023

Assuntos Demandados em 2023

CertidOes e DeclaracGe:s |y 475
Universidades e Institutos I————— 205
Conduta Docente . 117
Denduncia de irregularidades de servidores Il 32
Processo Seletivo Il 31
Certificado ou Diploma
Assédio sexual
Atendimento
Assédio moral
Ouvidoria
Bolsas
Cotas
Servigos e Sistemas
Denuncia Crime
Matriculas
Recursos Humanos
Animais
Hospitais Universitarios
Bibliotecas
Outros

N
NN
© s 5 N

[
ool

FEEEEEEEEEREER
~
coklkik &%

54



No gréfico 6 estao especificados 0s assuntos recepcionados pela Ouvidoria
durante o ano de 2023. Neste ano, o assunto mais demandado foi relacionado a
Certiddes e Declaragdes, com 475 manifestacdes, versando sobre  solicitacbes
de historico escolares e certificados para o Setor de Assuntos Educacionais. Em
segundo lugar, o tema mais demandado foi Universidades e Institutos, isso
porque foi usado os temas que estdo no Fala.BR. Em terceiro lugar, ficou
“Conduta Docente”, essas manifestagdes séo relacionadas a qualquer conduta
relacionada ao professor.

No grafico 7 podemos ver as demandas por publico que foram
categorizados por discente, técnico administrativo, docente, comunidade externa
e nao identificado, quando na demanda ndo conseguimos saber qual a categoria
0 manifestante se enquadra. Isso ocorre por algumas manifestacoes serem feitas
de forma anbénima. Neste grafico, a Ouvidoria foi mais demandada pela
comunidade externa, isso ocorreu devido ao fato de recebermos muitos pedidos
de documentos de egressos, como historico escolar. Em segundo lugar, esta o
discente e, por ultimo, os docentes.

Gréfico 7 - Demandas por publico
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4. Pesquisa de Satisfacao

Essa pesquisa de Satisfacdo € realizada no sistema de gestdo das
manifestacdes, o Fala.BR. No ano de 2023 tivemos 64 respostas a pesquisa de
satisfacdo, sendo essa pesquisa espontanea e nao obrigatéria. Na figura abaixo,
percebemos que 62,51% dos que responderam estdo muito satisfeitos ou
satisfeitos com a Ouvidoria, 9,38% se dizem insatisfeitos e 18,75% relataram que
estdo muito insatisfeitos com a resposta recebida. Este ano diminuiu 0 nimero
de pessoas que responderam ao questionario, no entanto aumentou o porcentual
de numero de usuarios que se dizem satisfeitos com as respostas da Ouvidoria.
Um ponto importante € que o usuario aparentemente faz confusdo com a
resposta que recebe e o trabalho efetivo da Ouvidoria. Ao receber uma negativa,
por exemplo, em alguma questdao académica, ele tem o entendimentoque a
unidade ndo atuou. O que ndo é uma verdade, ja que, a Ouvidoria encaminhou
sua demanda e conseguiu uma resposta breve a sua questdo. A ma avaliacédo
pode estar relacionada a uma resposta que nao satisfaz ao que demandante
solicitou, ainda que os procedimentos administrativos estejam feitosde acordo
com a legislacéo vigente.

Figura 1 — Avaliacdo de satisfacdo do usuario
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Manifestagdes quanto a satisfagdo do usudrio junto a Ouvidoria da UFU no ano de 2023 pelo
Sistema Fala.BR. Extraido de https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu , acesso em
10/01/2024.

Nesta mesma pesquisa € feita a pergunta se a demanda foi atendida, neste
caso, 56% dos manifestantes disseram que sim e 31% responderam que nao.
Isto €, mesmo com reposta conclusiva recebida em todos os casos, 56%
entenderam que a resposta conclusiva atendeu a manifestagéo, enquanto 31%
entenderam que a resposta recebida ndo atendeu a manifestagcéo. Portanto, do
ponto de vista do manifestante, mais dametade dos que responderam entenderam
que sua demanda foi atendida.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/

Figura 2 — Resolutividade da Ouvidoria UFU
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Manifestacdes quanto a Resolutividade da demanda no ano de 2023 pelo Sistema Fala.BR.
Extraido de _https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu, acesso em 10/01/2024.

5. Atuacao da Ouvidoria

Com a Ouvidoria como 6rgao centralizador das manifestacbes houve
ganho em alguns meios e setores, pois, foi possivel entender e detectar os
problemas. Abaixo vamos dar alguns exemplos de como a Ouvidoria atuou
nestas melhorias para Universidade e toda a comunidade.

Exemplo deste ano foram as reclamagdes sobre a infraestrutura, como a
solucéo para o bebedouro e porta dos banheiros do bloco e limpeza do 5S. A
resolucédo de infiltracdo dos laboratérios do Bloco 1L.

Em relacéo aos cachorros, esta Ouvidoria sempre atua em busca de solucfes e
agora parece haver uma solucdo para os cachorros agressivos que circulam nos
campus da Universidade com a criacdo de canil no Campus Gloria.

Neste ano recebemos demandas na Ouvidoria sobre impossibilidade de marcar
consultas no Ambulatério de Saude do Servidor por novos usuarios. Encaminhamos
um processo SEI 23117.044692/2023-91, no qual informamos que as Ouvidorias tém
como competéncia analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir
informagdes com vistas ao aprimoramento da prestacao dos servi¢os e a correcdo de
falhas. Neste caso o resultado foi que o problema foi solucionado, pois 0 Ambulatério
de Saude do Servidor (ASSER) regularizou o processo de atualizacdo e cadastro de
novos servidores.

Até os elogios serviram como parametro para avaliar o que acontece apos troca
de empresa, como o caso da troca da empresa de limpeza do bloco 3P.

A Ouvidoria como porta de entrada para manifestacdes se mostra cada vez mais
importante, assim conseguimos ver nos casos das denuncias o tamanho do problema,
guantidade de pessoas afetadas e ainda manter as pessoas que denunciam em
seguranca.

Desta forma, reforca-se que as manifestacdes na Ouvidoria podem gerar ganhos
para toda a Comunidade Universitaria.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu,

6. Participagdes em comissodes

e Presidéncia da Comissédo do Plano de Dados Abertos para viabilizar a
construcdo e aprovagcao do plano. Nomeado por meio da Portaria de
Pessoal UFU n°® 1111, de 23 de margo de 2021,

e Nomeagdo como Encarregado de Dados Pessoais e Presidéncia da
Comissdo de Implementacdo da Lei Geral de Protecdo de Dados.
PORTARIA REITO N° 954, DE 06 DE NOVEMBRO DE 2020 e
PORTARIA REITO N° 971, DE 13 DE NOVEMBRO DE 2020;

e Participacdo na Comissdo da Politica Institucional de Mediacdo de
Conflitos, nomeada pela PORTARIA REITO N° 1347, DE 01 DE
NOVEMBRO DE 2019;

e Participacdo no Comité de Governanca Digital. PORTARIA DE PESSOAL

UFU N2 1081, DE 22 DE MARGO DE 2021.

7. Acdes implementadas pela Ouvidoria

e Implementacdo do Plano de Dados Abertos;

¢ Implementacado da Lei Geral de Protecéo de Dados, cujas a¢g0es estdo em
https://ufu.br/clgpd;

e Implementacédo do e-Agendas para Administracao Superior.

8. Proposta de a¢fes para Ouvidoria em 2023

Com base no Modelo de Maturidade em Ouviudoria Publica da Ouvidoria Geral da
Uniao:

Ampliar a divulgacéo dos servigcos prestados pela Ouvidoria;

Elaborar documento de Cddigo de ética (ou de conduta) da ouvidoria,

Mapear e divulgar uma lista de competéncias desejaveis para a ouvidoria;

Mapear processos e fazer diagndstico de riscos de seguranca de

informac¢des da Ouvidoria;

Mapear e formalizar os processos da Ouvidoria;

e Realizar mapeamento dos riscos dos processos adotando as medidas
necessarias a sua mitigacao;

e Redigir orientagbes ou manuais com procedimento formal de aprovacao

pela autoridade competente que descrevam o processo de realizacéo de

resolucéo pacifica de conflitos a ser adotado pela ouvidoria.

9. Cursos Realizados pela equipe

e Webinarios Direitos Humanos: Assédio no ambito das Instituicdes Federais de Ensino
— Escola Superior do Tribunal de Contas da Uni&o

Protecé@o ao Denunciante e Tratamento de Denuncias — Controladoria-Geral da Unido
Prevencao ao Asséedio Moral e Sexual no Contexto das IFES —DICAP/UFU
Ouvidoria: o que vocé precisa saber — UFSCar

Intensivo de Sistemas: Fala.BR — CGU

Guia Lilas na Pratica: Papel das ouvidorias e corregedorias nas denuncias de
assédio sexual — CGU

e |ll Ciclo de Capacitacdo do Comité de Integridade - Direitos dos Usuarios dos


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

Servigos Publicos e o papel das Ouvidorias — UNIFESP

e Il Ciclo de Capacitacdo do Comité de Integridade - Assédio Sexual no Contexto

das IFES: prevencéao e enfrentamento — UNIFESP

e Il Ciclo de Capacitacdo do Comité de Integridade - Assédio Moral — UNIFESP

e Introducdo a Gestao de Projetos — ENAP

e SEMEAR - Seminério sobre Etica no Ambiente Académico - O que acontece

guando a gente nao se cala? — PROEXC/UFU
e Salve uma Mulher — ENAP

e MAT-papo: Sobre o assédio e dificuldades de ser mulher no meio académico:

como lidar e o que fazer —- PETMAT/UFU

10. Considerac0Oes Finais

No ano de 2023, a Ouvidoria foi mais demandada que em anos anteriores.
Isso aconteceu devido ao fato da parceria com o Setor de Assuntos Educacionais
para pedidos de documentos de ex-alunos e da procura maior pela comunidade.
Isso fez com que nossas demandas fossem quase dobradas. Ainda assim, foi
possivel responder todas as manifestagcdes dentro do prazo e de forma
adequada.

Percebemos que houve uma melhora na avaliagcdo positiva da Ouvidoria
neste ano, sendo de 67,19%. A equipe trabalha para que essa avaliacao seja a
mais positiva possivel e que possamos sempre contribuir para a melhora
Institucional.

A atuacdo da Ouvidoria foi efetiva e os exemplos concretos citados no
presente documento foram relacionados a atuacao no caso dos cachorros e das
consultas no ASSER.

No ano de 2024 pretende-se aprimorar o funcionamento da Ouvidoria.
Para tanto, foi descrito um conjunto de a¢cOes a serem realizadas internamente
de forma a ter uma maior padronizacdo e menor exposi¢cao ao risco do setor. O
objetivo final, no entanto, continua 0 mesmo: tratar as manifestagdes de forma
adequada e buscar a melhora da Instituicao.



