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Apresentacao

A Ouvidoria é um 6rgao que tem como finalidade a interlocucdo entre a comunidade
académica, comunidade externa, alta gestdo e os servicos que a instituicdo oferece.
Objetiva mediar as relagdes, garantindo o acesso, promoc¢dao e defesa dos direitos

individuais e coletivos nas instancias académicas e administrativas.

O contato com o cidaddo permite que a Ouvidoria possa contribuir com a melhoria,
desenvolvimento e aprimoramento da universidade. No ano de 2024, a Ouvidoria
intensificou o olhar para o combate ao assédio sexual, assédio moral e demais
violéncias no ambito da UFVJM, bem como intensificou as atividades referentes as
mediacdes de conflitos, pois acredita que determinadas questbes podem ser

superadas a partir da interferéncia de um setor impessoal e técnico.

O servico de Ouvidoria da UFVIM recebe manifestacdes via Sistema de Ouvidorias do
governo federal (FalaBr), gerido pela Controladoria-Geral da Unido, além de e-mail,
telefone e pessoalmente no atendimento presencial. Em todos os atendimentos sdo
adotados procedimentos padrdes recomendados pelo Ministério da Transparéncia e

Controladoria-Geral da Unido (CGU).



Atribuicdes basicas da Ouvidoria

A Ouvidoria da UFVJM recebe manifestacGes, analisa, identifica os elementos

necessarios, tramita aos setores competentes, solicita informacdes e responde as

demandas, levando-se em consideracdo a Resolucdo — Consu n2 7, de 12, de junho de

2015 e a Portaria n? 116, de 18 de marco de 2024, 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 mediacdo na resolucdo de conflitos entre a
Comunidade Universitdria e seus 6érgdos, entidades ou agentes do Poder
Executivo Federal;

Processar informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacao
dos servigos prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados no
site da Ouvidoria/UFVJM, disponivel no site da Universidade;

Produzir dados, informacdes e relatérios sobre as atividades realizadas;
Promover sempre que possivel articulacdo em carater permanente com
instancias e mecanismos de participa¢do social, em especial, conselhos e
comissdes de politicas publicas, conferéncias, mesas de didlogo, féruns,

audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participac¢do social.

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

alinhados em oferecer servicos de qualidade na UFVIM, atuando como condutor

de solugdes, mediacdo, respeito ao cidaddo/usuario.

Seguindo-se a nova Portaria n? 116, de 18 de mar¢o de 2024, a Ouvidoria preza

por uma atuacdo técnica mais empatica, imparcial e focada na solugdo pacifica de

conflitos.

Todas as atividades referentes ao ano de 2024 serdo pautadas na tentativa de uma

aproximacdo do setor com as Proé-Reitorias, as Unidades Académicas e a Alta

Gestao, focando sempre na melhoria dos servigos da UFVJM.



1- Vinculagao

A Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri — UFVIM
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 manifestacbes, o setor atua também como unidade de apoio e
acolhimento administrativo para o aperfeicoamento das a¢ées da administracdo

publica.
2- Gestao da Ouvidoria

Interessa-nos criar uma gestdo de Ouvidoria participativa e mais préxima 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 execugdo do plano de trabalho que sera
apresentado posteriormente, salientamos que planejamos a¢des que terdo resultados

a curto, médio e longo prazo.

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

aprimorar as acdes que ja apresentam resultados positivos.

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

uma Ouvidoria acessivel e participativa.
4- Plano de Trabalho

Apresentamos o plano de trabalho da Ouvidoria/UFVIM para o ano de 2023, porém,
registramos que as a¢des 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 participagao

social na organizacdo e construcdo da cultura organizacional da UFVJM, ndo podendo



ser enxergado como algo rigido, imutavel e obrigatdrio, sendo apenas um importante

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

Plano de Trabalho da Ouvidoria UFVIM/2024

Objetivos

Agles

Publico Alvo

Periodo

Balan;o do ano

Melhorar os atendimentos

IA) Ampliar a Ouvidoria a partir

Comunidade

Atividade continua

N3o cons:2guimos mais

relativos as atribuicbes de  [do recebimento de mais um| interna e externa um servidor para o
recepcdo de demandas, [servidor; objetivando a setor, por falta de
tratamento das celeridade das andlises ¢ pessoal.
informagGes e auxiliando a titular naj
respostas. realizacao das demais| As visi:acOes a0
atividades; demais campi naog
foram possiveis por
B) Efetivar a visitagdo aos falta de verba, mas esta
demais campi, aumentando o questdo serd verificada
contato com o  publico com mais atencdo,
académico, com atendimentos junto a alta gestdo.
mais especificos, campanhas in
loco.
Objetivos Agles Publico Alvo Periodo Balan;o do ano
Ampliar o contato da |A) Realizar reuniGes com | Comunidade Atividade continua Realizamcs atividades|
Ouvidoria com apresentacdo de propostas de | interna e externa junto as a‘léticas;
setores, comissoes ou ftrabalhos em conjunto,
conselhos que possam |visando agGes preventivas; Realizamcs, junto a
auxiliar no cumprimento COMVIDAS, palestra

das agGes preventivas.

B) Alimentar as redes sociais
da Ouvidoria, a partir de
campanhas que abordem os
principais temas de denuncias
ou de interesses sociais, bem

como a divulgacdo dos
servicos e eventos da
instituicdo.

sobre ass;édio sexual,|

na qual participaram
instituicoe's como|
Ministéric Publico,
Rede de  Mulheres,
Sindicato Docentes,
Vice-Reitcria da

UFVHM, Corregedoria e
PGF;

Participamos de|
atividades  junto 3
Proace na Moradia

Estudantil de recepgao
aos novos moradores,
com café da manh3 ¢
bate papo;

Participamos de|
atividade realizada pela|
Rede de  Mulheres,
chamado Roda de
Conversa Mujerio
Redes que cuidam.




Objetivos Agles Publico Alvo Periodo Balan;o do ano
Ampliar a estrutura de |A) Solicitar estagiarios do curso] Comunidade IAté Meados de 2024 N3o conseguimos
atendimento da Ouvidoria |de Direito que possam auxiliar| interna e externa estagiario pois sé foi
no tratamento das| aberto processo|
manifestagdes, via FalaBR. seletivo para a
Corregedcrria.
B) Criar estruturas de
atendimentos presenciais nos A estrutura esta em
demais campi, através de andamento, pois 3
treinamento de representantes| Ouvidoria esta
da Ouvidoria. A ideia é realizar| dialogand > com

um atendimento inicial mais possiveis interessados.
humanizado.
Objetivos Agles Publico Alvo Periodo Balan;o do ano
Promover acoes que |A) Realizar o acompanhamento| Comunidade iAtividade continua A Carta de Servicos €

contribuam para a melhoria
dos servigos da UFVIM

constante das  informacgdes
colocadas na Carta de Servigos|
e seu efetivo cumprimento;

B) Criar pesquisa de satisfacdo
propria do setor e divulgar
semestralmente;

interna e externa

acompantiada de forma

continua. Todas as
informacgCes ali
colocadas sdo|
analisadas €
autorizadas pela
Ouvidoria, via email
com a DICOM.

A criagdo de pesquisa
de satisfagdo ndo foi
realizada e
continuamos usando a
propria de CGU.

Objetivos

Agles

Publico Alvo

Periodo

Balan;o do ano

Promover acoes que
contribuam para a melhoria
dos servigos da UFVIM

IA) Realizar o acompanhamento|
constante das informagdes
colocadas na Carta de Servigos|
e seu efetivo cumprimento;

B) Criar pesquisa de satisfacdo
propria do setor e divulgar
semestralmente;

Comunidade
interna e externa

IAtividade continua

A Carta de Servigos é
acompantiada de forma

continua. Todas as
informacgces ali
colocadas sao|
analisadas e
autorizadas pela
Ouvidoria via email
com a DICOM.

A criagdo de pesquisa
de satisfugdo ndo foi
realizada e
continuamos usando a
prépria de CGU.




Objetivos

Agles

Publico Alvo

Periodo

Balan;o do ano

Fortalecer a imagem da
Ouvidoria perante o
publico interno e publico
externo

A) Utilizar as redes sociais
para se comunicar com o
publico, repassando
informacgdes sobre o
funcionamento e atribui¢des
da Ouvidoria;

Comunidade
interna e externa

Atividade continua

A redes social foi usada
para o cumprimento do
propodsito citado, mas|
entendemros que h3
uma necessidade de
haver maior frequéncia.

B) Atualizar a pagina da A atualiza;do da pagina
Ouvidoria no Portal é realizada sempre que
constantemente. necessaric.

Objetivos Agles Publico Alvo Periodo Balan;o do ano

Fortalecer o contato com a
alta gestdo, objetivando o
crescimento dos setores e
da Instituicao em si.

IA) Criar momentos de didlogos
e parcerias junto a alta gestdo.

Ouvidoria e alta
gestdao

Atividade continua

A Ouvicoria tragou
contatos ¢ didlogo com
determinz das Pro-
Reitorias, dependendo
da demanda que surgia,|

A ideia seria a
realizagdo de atividades|
preventivas e

conjuntas, porém este
ponto ainia precisa ser|

alinhado de uma
maneira mais|
adequada.

A Ouvicoria tragou|

didlogo constante com
a Chefia de Gabinete
em prol de resolugGes
mais céleres de
questdes |pontuais.

Objetivos Agles Publico Alvo Periodo Balan;o do ano
Realizagdo de campanhas, [A) As campanhas serdo | Comunidade Atividade continua A Ouvidoria realizou
visitas in loco, objetivando [realizadas junto aos setores da | interna campanhes dentro do
a prevencgdo de [Integridade; tema asuédio sexual,
irregularidades. B) As visitas in loco serdo porém ha a

realizadas de acordo com o
surgimento de demandas.

necessidade de se criar
uma agenia de temas €|
atividades.

A Ouvidoria realizou
viagem a determinado
Quilombo,

objetvidando orientar 3
comunidade sobre seus
direitos dentro das
vagas nos cursos da
Instituicac.




Objetivos Agles Publico Alvo Periodo

Balan;o do ano

Regulamentagao das |A) Criagdo de resolugdo que | Comunidade Final de 2024 A minuta estd pronta,
atividades de mediagdo da [compreenda as atividades de | interna dependendo de revisao
Ouvidoria mediagdo. e envio a Reitoria para
ciéncia e ¢ ndlise.
Objetivos Agles Publico Alvo Periodo Balan;o do ano
Continuidade  com as |A) Visitas nas salas de aulas | Comunidade Atividade continua A Ouvicoria visitou

atividades de aproximagdo ffalando sobre o trabalho da | interna
da Ouvidoria e discentes, |Quvidoria e sobre tema
levando informagdes |escolhido.

importantes.
B) Ampliacdo do didlogo junto
as unidades académicas.

salas de aJlas de alguns
cursos e  verificou
sucesso nesta
atividade, pois levar
informagCes sobre os
trabalhos da Ouvidoria
e sobre algum tema
relevante aproximou o
setor 3 construiu
intimidade e confianga
entre as partes.

5. Resultados das atividades da Ouvidoria

De acordo com https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, no ano de 2024

foram recebidas pelo FalaBr, 302 manifestagdes.

302

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 268 34

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAQOS

2




Os tipos de manifestacbes recebidas na UFVJM, no ano de 2024 abarcam, em sua
maioria, denuncias e comunicagdes, dentre outras, conforme quadro abaixo retirado

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

Ié' MOTIVO ARQUIVAMENTO I\Ifljl

@ RECLAMAGAO 61 (22.8%)
SOLICITAGAO 23 (8.6%)
DENUNCIA 167 (62.3%)
SUGESTAO 6 (2.2%)
@ ELOGIO 11 (4.1%)
SIMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestactes Respondidas e Em Tratamento.

Todas as reclamacgdes recebidas foram enviadas aos setores responsaveis, objetivando
a tentativa da solucdo dos problemas e melhoria da oferta dos servicos da UFVJM,
bem como foram realizadas mediagGes nas situagées em que foram possiveis e aceitas

pelas partes.

Os setores, em sua grande maioria, contribuiram de forma ativa e solicita aos

chamados da Ouvidoria e procuraram se adequar as reclamacodes enviadas.

As solicitacoes e sugestGes foram enviadas aos responsaveis para ciéncia, andlise e

verificagdao da possibilidade de atendimento.

As denuncias, que possuiam o minimo de elementos de materialidade, autoria e

relevancia foram enviadas para a area de correi¢do, para a devida apuragdo.

Os elogios, sempre bem vindos, foram enviados para ciéncia do elogiado e de sua

chefia imediata.


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

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

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

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
e N T
(i) (i)

12,00%

20,00% Respostas
@ & Muito Satisfeito

® & Regular

12,00%

Sim Nao
35,56% QY 38.00%
44,00%
Satisfagdo Média
= Considera as manifestacbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 25

6. Resumo das atividades desempenhadas pela Ouvidoria e dificuldades enfrentadas

Todas as manifestacdes receberam o tratamento adequado e os encaminhamentos
dispensdveis a cada tipo, levando-se em consideracdo a legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia. As redes sociais da Ouvidoria foram alimentadas

com campanhas de combate ao assédio sexual e demais tipos de violéncia.

Tentamos manter através das campanhas e das participacdes em comissdes um contato
mais préximo com a sociedade e com a comunidade académica, objetivando a

ampliacdo de um contato mais intimo e acolhedor.

A Ouvidoria ainda ndo conseguiu estagidrios e nem servidores que pudessem auxiliar
nas propostas de um acompanhamento mais préximo aos demais campi, mas esta é
uma proposta importante e urgente que sera olhada com mais afinco neste ano de 2025,

junto a alta gestao.

A Ouvidoria participa ativamente na Comissdo de Combate a Violéncia, Crimes contra a
Dignidade e Assédio Sexual na UFVIM - COMVIDAS e trabalha em prol ao combate a

todos os tipos de violéncia dentro da Institui¢do.

Pretende-se continuar com os trabalhos nas salas de aula, aproximando-se dos
discentes e levando informacdes relevantes que garantam uma estadia na Instituicdo da

forma mais tranquila e proveitosa.


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

7.Informacgoes gerais

A Ouvidoria conta com apenas uma servidora titular. Ela possui uma servidora eventual que
é representada pela servidora Gestora do SIC, que atua em momentos de afastamentos

necessarios e legais.

No ano de 2023, a Ouvidoria recebeu 348 manifestacdes, conforme relatdrio de gestdo do

ano de 2023, publicado na péagina da Ouvidoria/UFVIM.

As manifestacbes de tipo denuncia e reclamacgdo foram a maioria neste ano de 2023. As
denuncias que apresentaram elementos de materialidade, autoria e relevancia foram
enviadas ao setor correcional e as reclamagdes foram enviadas aos setores para a busca de

solucdes.

Interessante citar que houve uma queda na quantidade de manifestacbes de 2023 para

2024.

A Ouvidoria atuou na mediacdo de vdrios conflitos, objetivando facilitar a solugdo de
imbréglios mais simples do cotidiano, bem como procurou dialogar com os setores na

tentativa de auxiliar na melhoria da prestagao dos servigos.

A Carta de Servicos é acompanhada mensalmente e a Ouvidoria atua junto a DICOM em

sua transformagao, atualizag¢do e construcao.

A Ouvidoria da UFVJM vem ganhando espaco junto a comunidade académica e aceitagao
como um setor que auxilia na melhoria da UFVJM, mudando a percepc¢ao de que é um local
apenas de recebimento de denuncias. As campanhas realizadas contra os tipos de assédios
e sobre as atividades da Ouvidoria abriram espaco junto aos cidadaos e criaram conforto e

confianga para a realiza¢do de denuncias.



8. Exemplos de atividades publicadas no instagram

https://www.instagram.com/ouvidoriaufvim/

Destaque

Ouvidoria promove encontro da
Comvidas com Atléticas da
universidade

COMVIDAS

COMISSAO DE COMBATE A VIOLENCIA, CRIMES CONTRA A DIGNIDADE E ASSEDIO SEXUAL - UFVJM



https://www.instagram.com/ouvidoriaufvjm/
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Roda de Conversa na MEU

Didlogo com moradores para
recepcao de novos estudantes




9. Referéncias

PORTARIA NORMATIVA CGU n?2116, de 18 de marco de 2024. Estabelece orientacdes para
o exercicio das atividades de Ouvidoria desenvolvidas pelas unidades setoriais do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo SisOuv de que trata o Decreto n? 9.492, de 5 de

setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo Federal.

UFVJM. Conselho Universitario. Resolucdo n? 7, de 12 de junho de 2015. Altera o
Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e

Mucuri - UFVIM.
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