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Apresentacgao

Criada pela Portaria 0945/1998 e subordinada ao Conselho Universitario, conforme

o art. 89, inciso Il do estatuto da UFV, a Ouvidoria da Universidade Federal de Vicosa
desempenha um papel crucial no aprimoramento da instituicdo, atuando como um canal de
comunicagdo entre a comunidade e a universidade. Sua finalidade principal é promover a
ética, imparcialidade e sigilo em suas acdes.

Operando sob a orientacdo normativa e supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral da
Unido, Orgdo Central, conforme o art. 72 do Decreto 9.492/2018, a Ouvidoria da UFV cumpre
o importante papel de facilitar o didlogo, garantir a transparéncia e fortalecer a relacdo entre
a instituicdo e a sociedade.

Um aspecto importante de sua atuacdo é a apresentacao do relatério de gestdo, um
instrumento previsto na Lei 13.460/2017. Diploma normativo esse que trata da participacdo
e protecao dos direitos dos usudrios dos servicos publicos. Ao cumprir essa obrigacao legal, a
Ouvidoria contribui para a transparéncia e accountability da instituicdo, demonstrando o
compromisso com a melhoria continua e a efetividade dos servicos prestados.


https://ouvidoria.ufv.br/wp-content/uploads/2022/10/011771-98.pdf

Localizacao e Espaco Fisico:

e A Ouvidoria esta localizada no edificio Arthur Bernardes, niumero 121.

e O espaco é compartilhado com a Diretoria de Governanga Institucional,
proporcionando uma integra¢do de setores relacionados a gestdo e governanga e
integridade da instituicao.

e A partir de 2023 a Ouvidoria passou a dispor de uma sala reservada com isolamento
acustico para o atendimento presencial, sendo um grande avanco para o
aprimoramento da unidade.

Atendimento Presencial:

e O atendimento presencial é realizado na sala especifica da Ouvidoria,
proporcionando uma abordagem de proximidade e acessibilidade para os usuarios
que optam por esse canal de comunicagao.

e A presenca de isolamento acustico na sala ressalta a importancia dada a privacidade
e a confidencialidade durante as interagdes presenciais.



Responsavel pela Ouvidoria:

e O Ouvidor da UFV é Filipe Cardoso Sant’ Ana, um servidor Técnico Administrativo.
e Sua nomeacdo foi efetuada pela Portaria N2 0458/2021, datada de 11/08/2021.

Classificagdo das demandas (tipos de manifestacdo).

As manifestacGes ou demandas dos cidaddos (usuarios da ouvidoria) sdo classificadas em:
elogios, solicitacdo de providéncia, sugestées, reclamacdes, comunicacdo, denuncias e pedidos de
informacdo. Essas demandas consubstanciam os servigos prestados pela Ouvidoria da UFV, e podem
ser conceituadas do seguinte modo:

e Elogio: Comentdrio que demonstre a satisfacdo ou agradecimento por qualquer motivo
relacionado aos servicos prestados pela UFV
Solicitacdo de providéncia: Pedido de adocdo de providéncia por parte da administracdo.

® Sugestdo: Proposicdo de alteracdo na tramitagdo/conducdo de determinado servigo.
Reclamacao: Manifestacdo de desagrado, insatisfacdo, descontentamento ou protesto quanto
a um servico prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou de seus servidores e
funcionarios terceirizados.

® Denuncia: Comunicacdo que relata irregularidades na Administracao, incluindo infracées
penais, administrativas, civis ou disciplinares, por parte de servidores ou setores, que
contrariam normas juridicas, o devido processo legal, ou causam prejuizo ao patriménio
publico.

e Comunicagdao de Irregularidade: sdo popularmente chamadas de denuncias anbnimas,
recebem o mesmo tratamento das denuncias, no entanto o usuario ndo receberd a resposta
final.

e Pedido de acesso a informagdo: requisicdo de documentos, dados institucionais por meio da
lei de acesso a informacdo, 12.527/2011.

e Simplificacdo: Demandas relacionadas a desburocratizacdo dos servicos oferecidos pela
instituicao.

Tratamento das Manifestacoes

Cada tipo de manifestacdo segue um tramite distinto de tratamento de acordo com os
diplomas normativos que orientam a ouvidoria, estando eles reunidos principalmente na Portaria
CGU 581/2021. Dessa forma, a Ouvidoria padronizou os procedimentos através do mapeamento de
processos em parceria com o Escritério de Processos da Diretoria de Governanga Institucional,
reunindo as informacgdes em trés principais processos:



O mapeamento das Manifestagdes (Elogios, Sugestoes, Reclamagoes e Solicitagoes)
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https://bpm.ufv.br/ouv/denuncia/#diagram/c96b3eb0-df64-4a56-a64f-c511322a7b16

Mapeamento do processo das Dentncias:

IMPORTANTE:

Favor nos informar via formulario, clicando no simbolo ao lado, se:

- Este diagrama estiver desatualizado ou possuir algum erro;
Identificar alguma alteracao que possa obimizar o processo:

- Desejar realizar outra sugestio.
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Mapeamento dos processos de Acesso a informagao:

IMPORTANTE:
Favor nos informar via formulbrio, dicando no simbolo ( i ) 20 lado, se:
- Este diagrama estiver desatualizado ou possuir algum erro;

- identificar alguma alteragio que possa otimizar o processo;

- Desejar realizar outra sugestio.
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O mapeamento de processos é um elemento essencial no Modelo de Maturidade em
QOuvidoria_Publica, sendo avaliado como um dos critérios fundamentais para aprofundar a

profissionalizagcdo no tratamento das manifestacGes. Considerando os diversos niveis de sensibilidade
da informacdo e a necessidade de conformidade com as legislagdes pertinentes, como a Lei Geral de
Protecdo de Dados, esse processo desempenha um papel crucial. Com a conclusdo dessa etapa, a


https://bpm.ufv.br/ouv/denuncia/#diagram/c96b3eb0-df64-4a56-a64f-c511322a7b16
https://bpm.ufv.br/ouv/acessoinformacao/#diagram/7d4e7764-fc6b-4790-b862-222ef25dadb8
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup

Ouvidoria estad agora pronta para avancar na identificagdo e andlise dos riscos associados, um tema
de grande relevancia na literatura administrativa contemporanea.

Divulgacao e Participagdo em Eventos:

No ano de 2023 a Ouvidoria participou de dois eventos, o primeiro em abril de 2023 sobre o

tema Assédio, que ocorreu no Departamento de Economia Doméstica organizado pelos movimentos
de Mulheres Olga Benario e Correnteza. O segundo, debatendo Integridade, Etica, Transparéncia e

Combate ao Assédio, realizado em novembro de 2023 nos campi de Rio Paranaiba e Florestal.

Em ambas ocasides, a Ouvidoria apresentou os canais de manifestacdo, destacou as
garantias ao denunciante e reafirmou o estimulo a participacdo dos usudrios na avaliacdo dos
servicos publicos oferecidos pela instituicdo, ressaltando a importancia de relatar irregularidades
como parte do compromisso continuo com a exceléncia institucional, um valor fundamental para a
Universidade Federal de Vigosa.

Outra parceria importante foi realizada com o Departamento de Letras e com a Diretoria de
Comunicagao Institucional na criagdo de materiais graficos para promoc¢ado da Ouvidoria, pratica essa
que serd continuada em 2024.


https://www2.dti.ufv.br/noticias/scripts/exibeNoticiaMulti.php?codNot=39559
https://dgi.ufv.br/informativo/unidade-de-gestao-da-integridade-promove-eventos-crp-cedaf/
https://dgi.ufv.br/informativo/unidade-de-gestao-da-integridade-promove-eventos-crp-cedaf/
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como finalidade o aprimoramento da insti- Queremos
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gentes, primando suas acoes pela ética e
imparcialidade.

A Ouvidoria recebe reclamacoes, denuncias,
criticas, sugestdes ou elogios apresentados

«  pelos estudantes, professores e servidores
técnico-administrativos da UFV, bem como

da comunidade, em geral, encaminhando-as
aos dirigentes dos 6rgaos ou setores adminis-
“Como funciona trativos para avaliacio e resposta, retornando
aOuvidoria?”  as respostas dos dirigentes aos manifestantes.

Escaneie o QR Code abaixo ou acesse o site

https:/ouvidoria.ufv.br/ para mais informacées.

UFV dlo

Universidade Federal DEPARTAMENTO
de Vigosa DE LETRAS




COMO

FAZER UMA
MANIFES

A Ouvidoria da UFV recebe as
demandas por um sistema informa-
tizado, seguro, sigiloso e transparen-
te: o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV), desenvol-
vido pela Controladoria Geral da Uniao
(CGU) para ser utilizado por todas as
ouvidorias da Administracao PuUblica  escancie 0 QR code abaixo ou acesse o site
Federal. https://ouvidoria.ufv.br/

para mais informagoes.

VOCE E A QUVIDORIA
CONSTROEM UMA
UNIVERSIDADE

As manifestacoes serao mantidas em
sigilo com o seu acesso restrito aos agen-
tes competentes para apreciacao da
matéria.
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ELOGIO:

Demonstre satisfacao e
reconheca o servico ou aten-
dimento bem feito. Sempre
que puder, ELOGIE.
Nés agradecemos.

RECLAMACAO:

Algo nao funcionou como
deveria e vocé ficou
insatisfeito? RECLAME!
S6 assim poderemos
melhorar.

JUAIS SAO 0S TIP
DE MANIFESTAGAQ?

SUGESTAO:

Sua experiéncia e seu olhar
podem apontar diversas
solucdes e ideias para melho-
rar a gestao e o funcionamen-
to da Universidade. OUSE!
SUGIRA!

/.

\\

DENUNCIA:

Se vocé sabe ou tem provas
de alguma irregularidade,
pratica ilegal ou ilicita, nao
fique calado: DENUNCIE.

Vamos providenciar a
apuracao.

Escaneie o QR Code abaixo ou acesse o site

https:/ouvidoria.ufv.br/

SOLICITACAO:

Se vocé teve algum proble-
ma nao resolvido ou precisa
de uma informacao,
SOLICITE providéncias.
Nés vamos ajudar!

SIMPLIFIQUE:

Quando o cidadao considera
a prestacao de um servico
publico muito burocratica,

podera apresentar solicitacao

de simplificacao, por meio de
formulario proprio,
denominado Simplifique!

i L [}
para mais informacoes. | J
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Outros papéis institucionais

Apds a aprovacao da Resolucdo CONSU N2 4, DE 20 DE marco de 2023, a inclusdo da

Ouvidoria no Comité de Governanca, Integridade, Riscos e Controle representou um marco
significativo para a instituicdo, marcando um avancgo estratégico notavel. Essa medida ndo apenas
fortaleceu a proximidade entre a Ouvidoria e a alta administracdo, mas também estabeleceu um
canal direto para que as manifestagdes dos usudrios cheguem de forma mais eficiente as instancias
decisérias mais elevadas.

Essa integracdo é um passo crucial na promog¢do da transparéncia e na garantia da
prestacdo de contas, pois possibilita que as preocupagdes e sugestdes dos usudrios sejam
prontamente consideradas pelos gestores de topo. Com essa nova dinamica, as mudancas
necessarias podem ser implementadas de forma mais agil e eficaz, resultando em melhorias
substanciais na qualidade dos servicos oferecidos pela UFV.

Ao colocar a Ouvidoria no centro do processo decisério, a resolucdo 04/2023 reforca o
compromisso da instituicdo com a exceléncia e aprimora a capacidade de resposta as necessidades
da comunidade académica e do publico em geral. Dessa forma, essa medida ndao apenas fortalece a
governanga interna, mas também promove uma cultura de transparéncia, participacdo e
responsabilidade, fundamentais para o desenvolvimento e a reputacdo da UFV no cendrio académico
e social.

No ano de 2023 a Ouvidoria participou de pautas como:

1) Atualizacdo do Plano de Integridade

2) e-Agendas — 12 etapa: Agentes Publicos Obrigados (APQO’s)

3) Realizagdo de Campanha sobre Assédio

4) Capacita¢do em Integridade: Campanha sobre Assédio; Sistema de Etica Publica da UFV, Sistema de
Correicdo em Dados; Programa Nacional de Prevengdo a Corrupgdo (PNPC)

5) Encerramento CGA-SEI

6) SEl 4.0 —informe

7) Gestdo de Riscos no PDI 2024-2029

Outra mencdo importante, trata da participacdo da Ouvidoria como integrante do Sistema
de Integridade da Universidade, juntamente com a Diretoria de Governanga Institucional, Unidade
Seccional de Correi¢cdo, Comité de Etica e Auditoria Interna. Essa integracdo fortalece a coordenacdo
entre as dreas e contribui para o aprimoramento institucional, ao funcionar como um canal de
comunicagdo transparente e confidvel, facilitando a troca de informacgGes e a identificacdo e solucdo
de questdes relacionadas a ética, transparéncia e conformidade. Essa sinergia promove uma cultura
de integridade e responsabilidade, essenciais para uma gestdo eficaz e transparente, tanto
internamente quanto perante a comunidade externa.


https://soc.ufv.br/wp-content/uploads/Resolucao-Consu-4-2023-Governanca.pdf
https://dgi.ufv.br/cgrc/

Andlise das ManifestagGes

Quantidade de Manifesta¢6es de Ouvidoria e o Tempo médio de resposta

Quantidades de Manifestagoes e Tempo médio de resposta

B Quantidades de Pedidos [l Tempo médio de resposta
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Fonte: Elaboragao Prépria

Conforme evidenciado no grafico apresentado, nota-se um aumento progressivo no nimero
de manifesta¢des ao longo dos anos, acompanhado por uma reduc¢do consistente no tempo médio de
resposta, demonstrando maior eficiéncia da Ouvidoria ao longo do tempo.



Pedidos de Acesso a informacdo e tempo médio de resposta

Quantidades de Pedidos e Tempo médio de resposta
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Fonte: Painel da LAI

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria desempenhou a fun¢do de Respondente do Servico de
Informacado ao Cidaddao. Como demonstrado nos graficos fornecidos, houve um aumento notdvel de
92% no volume de solicitagGes em comparagao com o ano anterior, enquanto o tempo de resposta
diminuiu em 35%. Esses dados refletem um avango significativo na eficiéncia operacional da
Ouvidoria, evidenciando seu compromisso em fornecer respostas rapidas e precisas as demandas dos
cidad3os.

Tipos de manifesta¢6es de Ouvidoria:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pl RECLAMAGAO 74 (27,3%)
SOLICITAGAO 22 (8,1%)
t98] DENUNCIA 50 (18,5%)
Bl sucesTAo 13 (4,8%)
i&e] ELocio 2 (0,7%)
S swvPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 110 (40,6%)

*Considera apenas as manifestages Respondidas e Em Tratamento.


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

No exercicio de 2023 tivemos 74 reclamacdes, 22 solicitagcdes, 50 Denuncias
identificadas, 13 sugestGes, 02 Elogios e 110 Comunicagdes (dendncias ou reclamacgées
an6nimas). Dessa forma foram 59% de manifesta¢Ges identificadas e 40,6% an6nimas.

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacoes
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Os quatro assuntos mais demandados foram Conduta Docentes, Denuncias de
Irregularidades de Servidores, Universidades e Institutos e Frequéncia de Servidores. A lista completa
de manifestagdes por assuntos encontra-se em anexo.



Principais assuntos detalhados em subassuntos

% sobre o total do

Outros em Administragdo

Assunto Subassunto Quantidade
Assunto
Didatica de Ensino 16 47,06%
Falta de urbanidade, respeito e cortesia |8 23,53%
Conduta Docente
Descumprimento do Regime Didatico |7 20,59%
Outros 2 5,88%
Elogio 2,94%
Restaurante Universitario 7 30,43%
Assisténcia Estudantil 3 13,04%
Formatura 13,04%
Acessibilidade 2 8,70%
Processos Académicos 2 8,70%
Universidades e Institutos Conselhos Superiores 1 4,35%
Elogio 1 4,35%
Ensino 1 4,35%
Monitorias 1 4,35%
Politicas Institucionais 1 4,35%
Oferta de Disciplinas 1 4,35%
Cota Racial 8 72,73%
Cota de Renda 18,18%
Cotas
Cota destinada a pessoas com
A 1 9,09%
deficiéncia
Ataque de Caes 7 70,00%
Animais Problemas com Pombos 2 20,00%
Outros 1 10,00%
Bolsas estudantis 4 50,00%
Bolsas
Fraude em Bolsa Quilombola 3 37,50%
Bolsa de Projeto 1 12,50%
Adicional de Insalubridade 3 42,86%




Manutencao 2 28,57%

Empresas terceirizadas 1 14,29%
Fixacdo/alteracdo de normas 1 14,29%
Afastamento para Capacitagdo 2 28,57%

Falta de urbanidade, respeito e cortesia

TAE 28,57%
Agente Publico (TAE)

Registro de Ponto 1 14,29%

Registro profissional 2 28,57%

A Ouvidoria tem implementado a criacdo de subassuntos como uma estratégia para
aprimorar a visualizagdo dos dados. Embora a tabela acima apresente uma ampla gama de assuntos
que ja foram detalhados, é importante destacar que nem todos os temas foram contemplados por
essa abordagem. Essa iniciativa ainda estd em desenvolvimento e visa fornecer uma analise mais
detalhada e segmentada das manifestacGes recebidas, facilitando a identificacdo de padrdes e
tendéncias. Ao continuar expandindo essa pratica para outros assuntos, a Quvidoria podera oferecer
uma visdo ainda mais abrangente e precisa do panorama das demandas recebidas e atendidas.

Conclusdao

Em sintese, o ano de 2023 foi marcado por conquistas significativas tanto para a Ouvidoria
quanto para a universidade como um todo. Os resultados alcancados refletem o compromisso
continuo da gestdo em promover a transparéncia, a eficiéncia e a exceléncia na prestacdo de servicos.
Através de um trabalho dedicado e estratégico, a Ouvidoria conseguiu fortalecer sua posigdo como
um canal confidvel de comunicacdo entre a comunidade académica e a administracao, garantindo
uma resposta agil e eficaz as demandas dos usuarios. Além disso, a colaboracdo e o empenho de
todos os setores da universidade contribuiram para o alcance de metas e objetivos, demonstrando o
comprometimento geral com a qualidade e a melhoria continua.



Anexo 1
Quantidade de manifestages e Pedidos de Acesso a informagao por Tipo e Assunto

Acesso A
Assunto Informagdo |Comunicag¢do Elogio [Reclamagao [Solicitacdao |Sugestao |Total

Acesso a informacgdo 104 1 105

AgOes Afirmativas 5 2 7

Agendamento de
Consultas 3 1

Agente Publico 6 1
Agua 1
Animais 1 7 2 10
Assédio moral 3 7 10

Assédio sexual 2 1 3

Assisténcia a Pessoa
com Deficiéncia 1 3 4

Assisténcia Hospitalar e
Ambulatorial 1

Assisténcia Judiciaria 1

Assisténcia Social 1

Atendimento 1

Beneficio 1
Bibliotecas 1 5
Bolsas 5 2 1
Cadastro 1

CertidGes e DeclaragGes 2

wln|k,rlo|lolr,r| ]~ ]rR-

Certificado ou Diploma 2

Compras

N

governamentais 2

Comunicagdes 1 1
Concurso 13 5 1 19
Conduta Docente 15 11 1 6 1 34
Conduta Etica 1 4 1 6

Conteudo jornalistico 1 1

Convénio

2
Correigao 1
Cotas 2 9 1 2 14
Dados Pessoais - LGPD 3

Denuncia Crime 1 3

Denuncia de
irregularidades de
servidores 22 6 28

Difusdo Cultural 1

Direitos Humanos 1

Disciminagao 1

Wl ||+

Discriminagdo 1 2
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Processo Seletivo

Propriedade Industrial

Racismo

Wlbdh|lWlkR|d|RINIO]|R]dlW

Recursos Humanos

[EnY
o

Relagdes de Trabalho

[ERN

Saneamento Basico
Rural

Servigos e Sistemas

Servigos Publicos

N

SISU - Sistema de
Sele¢do Unificada

Transito

Transparéncia




Universidades
Institutos

20

10

43

Total geral

221

110

51

77

22

13

496




