RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA UFG - 2013
(Versdo adaptada para o Relatério de Auditoria Interna)

Ainda recente no contexto da UFG, a Ouvidoria vem desenvolvendo suas atividades
desde 2003, quando se designou um servidor (professor) para exercer a fungdo de Ouvidor, e tem se
consolidando ao longo das ultimas gestdes. Contudo, somente no primeiro reitorado do Prof.
Edward Madureira Brasil (Gestédo 2006-2009) foi aprovada da Resolugdo CONSUNI n.° 003/2009
que instituiu a Ouvidoria no ambito da UFG.

“A Ouvidoria Pablica atua, fundamentalmente, no processo de interlocucdo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem a melhoria dos servigos prestados” (Controladoria-Geral da Uniéo;
Ouvidoria Geral da Unido, 2012a). Pautando-se pela diretriz acima e incorporando outros valores
como o respeito & pessoa humana, o didlogo e a mediacdo como alternativas para a solugdo de
conflitos, o carater pedagdgico da Ouvidoria e a participacdo social para melhoria e gestdo dos
servicos publicos, a Ouvidoria da UFG vem desenvolvendo seus trabalhos contando com a
participacdo da comunidade universitaria e do publico externo e com a colaboragéo dos gestores.

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e encaminhadas inicialmente ao
6rgdo relacionado para sua manifestagdo ou informagfes, no prazo de até 10 dias (conforme
estabelece a Resolucdo CONSUNI n.° 003/2009). A resposta apresentada pelo 6rgdo responsével é
analisada e enviada para conhecimento do demandante. Caso haja discordancia ou questionamentos
a resposta, a Ouvidoria avalia a necessidade de nova manifestagdo do 6rgéo ou outro procedimento
cabivel, podendo ainda optar pelo encaminhamento da demanda a Reitoria com a sugestdo de
abertura de processo administrativo. Na analise da resposta do 6rgdo, a Ouvidoria pode também
solicitar novas informagdes ou complementacdo daquelas ja apresentadas, bem como a mediacao
dos gestores/coordenadores no encaminhamento de solugdo a demanda. A analise conjunta das
demandas permite a geracdo de relatérios ou o envio de expediente aos 6rgdos responsaveis e a
Administracdo Superior, sugerindo alternativas de solugdo dos problemas apresentados e/ou
aprimoramento dos servicos oferecidos.

Os numeros observados neste relatério, referente as demandas recebidas pela Ouvidoria
no periodo de janeiro a dezembro de 2013, apresentam caracteristicas que vao para além da simples
visualizagdo dos dados presentes nos graficos, mas representam um fenémeno social de interagdo
entre a sociedade e a Universidade e que acompanha o proprio processo de crescimento e expansao
da UFG.
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Em 2013, registramos o recebimento de 1.230 demandas, com uma média aproximada
de 140 demandas/més. O grafico abaixo mostra uma grande concentracdo de “demandas de
informacdo”, as quais ndo estdo normativamente entre as atribuigdes da Ouvidoria, mas que foram
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tratadas considerando o direito de acesso facilitado do cidaddo & informacdo do seu interesse.
Apesar das “demandas de informagdo” terem representado mais de 60% das demandas recebidas no
periodo, observa-se uma acentuada diminuicdo dos seus indices, quando comparada aos anos
anteriores, cuja causa pode estar associada, em uma analise preliminar, a melhoria nos servicgos de
comunicacdo da Universidade e sua integracdo as redes sociais; implantacdo do SIC-UFG, em
atendimento a Lei de Acesso & Informacdo; e disseminacdo de informacdes no Portal da UFG.
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A andlise do grafico nos permite observar o percentual consideravel de “demandas de
reclamacgdo”, o qual vem crescendo ao longo dos ultimos anos. Mesmo ciente da complexa anélise
desse comportamento, podemos levantar algumas situagdes no intuito de justificar esse fenGmeno,
entre elas, o proprio crescimento da Universidade, acompanhado por alguns problemas na mesma
propor¢do; o senso critico dos cidaddos no exercicio dos seus direitos e a dificuldade de
estabelecimento de relagGes pessoais mais proximas (entre alunos e servidores docentes e técnico-
administrativos). As “denincias” sdo apresentadas detalhadamente em outro documento. Por fim,
percebe-se, visivelmente, 0 modesto quantitativo das manifestagdes de “elogio” e “sugestdes”.

Podemos identificar, ao longo desse periodo, algumas situagdes em que a utilizacdo dos
servicos da Ouvidoria e/ou sua atuacdo contribuiram para o encaminhamento de solugdes as
demandas apresentadas, de forma individualizada e/ou coletiva, assim como auxiliaram no
desenvolvimento de acgdes da gestdo com vistas & melhoria dos servigos oferecidos & populagéo,
seja a comunidade universitaria ou o publico externo.

Goiania, 20 de janeiro 2014.
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