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Apresentagao

As ouvidorias publicas constituem-se como o elo entre cidadao e a Administracdao Publica. Suas
atribuicbes encontram-se precipuamente interligadas para proporcionar o didlogo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica, no intuito de proporcionar que as manifestacoes
decorrentes do exercicio da cidadania estimulem a continua melhoria dos servigcos publicos

prestados.

Observa-se que a participagdo, prote¢cdo e defesa dos usudrios dos servigos publicos da
Administragdo Publica ganhou relevancia especialmente a partir da Lei n? 13.460/2017. Este
instrumento normativo, além de trazer os direitos e deveres dos usuarios, estabeleceu, em
ambito nacional, as atribuicdes e deveres das ouvidorias publicas de todos os entes

federativos.

Em uma perspectiva informativa, ela traz aos usudrios mais conhecimento sobre seus préprios
direitos e responsabilidades, permitindo uma andlise critica e mais autbnoma. Assim, o usudrio

se sente a vontade para participar, melhorando os servigos da instituicao.

Além disso, é importante compreender a ouvidoria também como parte importante do
sistema de integridade da organizacdao. Uma ouvidoria independente e atuante incrementa os

esforcos pela transparéncia e facilita o trabalho das areas de controle.



AtribuicGes basicas da Ouvidoria

A Ouvidoria da UFVIM recebe manifestacdes, analisa, identifica os elementos necessdrios,

tramita aos setores competentes, solicita informacgbes e responde as demandas, levando-se

em consideracao a Resolugdo — Consu n2 7, de 12, de junho de 2015 e a Portaria n? 581, de 9

de marco de 2021, tendo atualmente as seguintes atribuicdes tipicas:

Art. 42 A Ouvidoria/UFVJM devera:

VI-

Elaborar plano de trabalho anual;

Monitorar o cumprimento das respostas;

Promover a conciliagdo e mediagdo na resolucdo de conflitos entre a Comunidade
Universitaria e seus érgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo Federal;
Processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos
servicos prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados no site da
Ouvidoria/UFVIM, disponivel no site da Universidade;

Produzir dados, informacdes e relatdrios sobre as atividades realizadas;

Promover sempre que possivel articulagdo em carater permanente com instancias
e mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de
politicas publicas, conferéncias, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas

publicas e ambientes virtuais de participagdo social.

Em suma, o papel da Ouvidoria envolve também o apoio a todos os atores alinhados em

oferecer servicos de qualidade na UFVIJM, atuando como condutor de solu¢des, mediagao,

respeito ao cidaddo/usuario.



1- Vinculagao

A Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri — UFVJM
estd vinculada a Reitoria e possui competéncia para atuar junto a todas instancias
administrativas e académicas da instituicdo. Além de sua funcdo de receber, tratar e
responder a manifestacdes, o setor atua também como unidade de apoio e
acolhimento administrativo para o aperfeicoamento das acdes da administracdo

publica.
2- Gestao da Ouvidoria

Interessa-nos criar uma gestdo de Ouvidoria participativa e mais proxima ao cidaddo. A
vinculacdo de suas atividades ao pleno atendimento dos que necessitam de auxilio fara
com que seja criado o perfil do local e das atividades, que prezardo sempre pela

legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.
3- Metodologia

Como forma de se tracar um caminho para a execucdo do plano de trabalho que sera
apresentado posteriormente, salientamos que planejamos a¢des que terdo resultados

a curto, médio e longo prazo.

A intengdo é obter resultados de qualidade e com eficiéncia, além de manter e

aprimorar as agdes que ja apresentam resultados positivos.

Assim, como forma de alcancar os objetivos tracados pelo plano de trabalho,
demonstraremos que a Ouvidoria é uma unidade parceira das demais estruturas
organizacionais. A partir deste reconhecimento, almejamos alcangar os propdsitos de

uma Ouvidoria acessivel e participativa.
4- Plano de Trabalho

Apresentamos o plano de trabalho da Ouvidoria/UFVJM para o ano de 2022, porém,
registramos que as agdes propostas podem ser modificadas ou acrescentadas ao longo
das atividades, dependendo das necessidades e do que foi possivel realizar no ano
anterior. O Plano de trabalho tende a criar uma maior facilidade para a participacao

social na organizacdo e construcdo da cultura organizacional da UFVIM, ndao podendo



ser enxergado como algo rigido, imutdvel e obrigatério, sendo apenas um importante

norte para a demonstracdo das propostas de trabalho para o setor.

Quadro 1: Plano de Trabalho da Ouvidoria UFVIM/2022

Objetivos Acoes Publico Alvo Periodo

Melhorar os | a) Mapear processos de | Comunidade interna | a) Foram mapeados
atendimentos ouvidoria (elogio, sugestdo, | e externa 0s processos: elogio,
relativos as | solicitagdo, reclamagdo e denuncia, reclamagao
atribuigoes de | denuncia) e sugestdo. Previsdo
recepcao de de finalizagdo:
demandas, b) Iniciar a utilizagdo da marc¢o/2023.
tratamento das | ferramenta “tratamento”

informacgoes e | dentro da Plataforma Fala.BR,

respostas. interligando as respostas das

unidades da UFVJM dentro da
propria Plataforma Fala.BR,
conforme orientagdes da OGU
no treinamento realizado em
16 de margo de 2022.

c) Atividade continua

Ampliar o contato da
Ouvidoria com
setores, comissoes
ou conselhos que
possam auxiliar no
cumprimento das
acoes preventivas.

a) Alimentar as redes sociais
da Ouvidoria, a partir de
campanhas que abordem os
principais temas de denuncias
ou de interesses sociais, bem
como divulgacdo dos servigos
e eventos da instituicdo.

b) Ampliar o contato, via e-
mail e whatsApp, com os
servidores e colaboradores
terceirizados que nao
possuem acesso as redes
sociais, para incluirmos todos
os publicos nas divulga¢des
das campanhas e recebimento
das informacdes.

c) Realizar trabalho em
conjunto com o NEABI -
Nicleo de estudos e
pesquisa afro-brasileiros e
indigenas trazendo ao foco
discussGes sobre temas que
envolvam a tematica afro-
brasileira e indigena.

d) Realizar trabalho em
conjunto com projetos que
acolham

mulheres/servidoras/alunas

Comunidade interna
e externa

a) Atividade
continua
b) Atividade
continua
c) Atividade
continua




vitimas de assédio sexual

no Ambito da UFVJM. d) Atividade
continua

Ampliar a estrutura | a) Solicitar estagidrios do | Comunidade interna | a) Solicitacao

de atendimento da | cuyrso de Direito que | €externa realizada,

Ouvidoria possam auxiliar no aguardando
tratamento das processo seletivo.
manifesta¢des de
Ouvidoria.

b) Melhorar o espaco fisico

da Ouvidoria, de maneira a b) Solicitagao
torna-lo mais acolhedor e realizada.
possibilitar maior
privacidade aos usuadrios.
c¢) Criar estrutura de c) Atividade que
atendimentos presenciais dependerd do fluxo
nos demais campi da de retorno gradual
UFVIM ao trabalho
presencial.
Promover agles | a) Realizar a fiscalizacdo | Comunidade externa | a) Atividade
que  contribuam | constante das informagdes | € interna continua.
para a melhoria | expostas na carta de
dos servigos da | servicos, bem como o seu
UFVIM efetivo cumprimento.
b) Criar pesquisa de b) Atividade
satisfacdo de  usuarios continua.
propria para as atividades
da Ouvidoria e divulgar os
resultados semestralmente.
c) Realizar a criagdo de
enquetes a partir do c) Atividade
Conselho de Usuarios. continua.
Fortalecera a) Dar ciéncia ao publico | Comunidade externa | a)Atividade
imagem da interno e externo sobre as | € interna continua.
Ouvidoria perante | atribuicbes da Ouvidoria,
o publico interno e | sobre seu funcionamento e
externo a sua importancia na
melhoria da participagao
social na construgcdo da
histéria da instituicdo;
b) Divulgar no Portal da b)Atividade
UFVIM os resultados da continua.




pesquisa de satisfacdo e
das acbes da Ouvidoria,
prezando-se pela
transparéncia;

c) Atualizar a pagina da c)Atividade
Ouvidoria no Portal da continua.
UFVIM.
Implementar a a) Realizar treinamento, a) Atividade
LGPD cursos e participar de continua até
eventos para  adquirir completa

conhecimentos constantes

implementacdo;

sobre a nova lei;

b) Auxiliar na elaboragdo,

aprimoramento e

atualizacdo de processos e b) Atividade
procedimentos para se continua até
adequarem a LGPD. completa

implementacdo;

5. Resultados das atividades da Ouvidoria

De acordo com https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, no ano de 2022 foram
recebidas pelo FalaBr, 262 manifestacdes. Destes numeros, 242 foram respondidas, 20

arquivadas e 6 encaminhadas para outros 6rgdos.

UFVJM - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

262 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

242 0 20

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

100%




Relacionado a pesquisa de satisfacdo, obtivemos o seguinte resultado, de acordo com

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

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

26% 68%
TOTAL DE RESPOSTAS 19
Os tipos de manifesta¢des recebidas na UFVIM, no ano de 2022 abarcam em sua maioria

denuncias e comunicagdes, dentre outras, conforme quadro abaixo retirado

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

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 52 (21,5%)
SOLICITAGAQ 55 (22,7%)
EQ] penUNCIA 59 (24,4%)
SUGESTAO 4 (1,7%)
@ ELOGIO 5(2,1%)
SIMPLIFIQUE 1(0,4%)
COMUNICAGAO 66 (27,3%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

6. Resumo das atividades desempenhadas pela Ouvidoria na proposta do ano de 2021

Todas as manifestacbes receberam o tratamento adequado e os encaminhamentos
dispensaveis a cada tipo, levando-se em consideracdo a legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia. As redes sociais da Ouvidoria foram alimentadas com
campanhas que prezavam pelos temas anticorrupcao no servico publico, fraudes em cotas,

racismo, assédios, dentre outros que geravam denuncias no setor.

Tentamos manter através das campanhas e das participagdes em comissGes um contato mais
proximo com a sociedade e com a comunidade académica, objetivando a ampliacdo de um

contato mais intimo e acolhedor.


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

As propostas de realizagdo de trabalho com a NEABI, Comissdo de Etica, DCE e Comissdo de
Direitos Humanos ainda ndo prosperaram da maneira que a Ouvidoria quer. Assim, para este

préximo plano, os contatos serdo reiniciados.

A Ouvidoria ainda ndo conseguiu estagiarios, como também ndo conseguiu ainda uma sala que

atenda as necessidades do setor, porém ha tratativas encaminhadas a respeito.

A proposta de criacdo de estruturas de atendimentos presenciais nos demais campi da UFVIM
precisou ficar adormecida, tendo em vista o momento pandémico e a falta de recursos para
pagamento de didrias e de mais envolvimento de pessoal. No entanto, os canais estdao abertos

para atendimento via FalaBr, e-mail ou telefone.

Em suma, a Ouvidoria participa atualmente, além de suas atividades fim, das comissoes: -
Equipe Externa do Escritério de Processos, - Encarregada pelo Tratamento dos Dados Pessoais
da UFVJM, - Comissdao incumbida pela elabora¢do do Plano de Integridade 2021 a 2023, -
Comissdo Permanente de Prestacdo de Contas da UFVIM, - Comissdo Interna de
Implementac¢do da LGPD, - Comissdao de acompanhamento de casos de assédio na UFVIM, -
Comissdao de elaboragdo de fluxos de processos que viabilizem a institucionalizacdo de
métodos adequados de resolugdo de conflitos da UFVIM, - Responsdvel por coordenar a

estruturacdo, execucdo e monitoramento do Programa de Integridade no ambito da UFVIM..

7. Informagoes gerais

O presente relatdrio se manteve parecido com o anterior, pois foi realizado baseando-se em
uma média de atividades e de propostas ja efetuadas, tendo em vista que a Ouvidora titular se

encontrou em licenca gestacao, férias e licenca para capacitacdo durante o ano de 2022.

No seu retorno, ndo foi possivel um contato maior com a substituta a época, ocasionado na

perda de informacgdes que pudessem alimentar melhor este relatério.

Ndo detectando maiores problemas para a administracdo publica, demos sequéncia aos

trabalhos realizados.
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