RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA UFG — 2015

A Ouvidoria da Universidade Federal de Goias (UFG) vem desenvolvendo suas
atividades desde 2003 e tem se consolidando ao longo das ultimas gestfes.
Contudo, somente em 2009 foi aprovada da Resolugdo CONSUNI n.° 003/2009
gue instituiu a Ouvidoria no ambito da UFG, estabelecendo algumas diretrizes
para o seu funcionamento. “A Ouvidoria Publica atua, fundamentalmente, no
processo de interlocucdo entre o cidadao e a Administracdo Publica, de modo
que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a
melhoria dos servicos prestados” (Controladoria-Geral da Unido; Ouvidoria
Geral da Unido, 2012a). E responséavel por receber, examinar e encaminhar
dendncias, reclamacdes, elogios, sugestdes e pedidos de informacgéo
referentes a procedimentos e acoes.

Segundo o artigo 2° da Instrugdo Normativa n° 1 da Ouvidoria Geral da Uniéao
de 05 de novembro de 2014, "a ouvidoria publica federal devera atuar em
conformidade com os principios, dentre outros, da legalidade, impessoalidade,
finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade,
publicidade, contraditorio, solucdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos
direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes: | - agir com
presteza e imparcialidade; Il - colaborar com a integragdao das ouvidorias; Il -
zelar pela autonomia das ouvidorias; IV - consolidar a participagdo social como
método de governo; e V - contribuir para a efetividade das politicas e dos
servigos publicos".

Pautando-se nestas diretrizes e incorporando valores como o respeito a pessoa
humana, o didlogo e a mediacdo como alternativas para a solucao de conflitos,
o carater pedagogico da Ouvidoria e a participacdo social como mecanismo de
gestdo dos servicos publicos, a Ouvidoria da UFG vem desenvolvendo seus
trabalhos contando com a participacdo da comunidade universitaria e do
publico externo, bem como a colaboracao dos gestores.

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e encaminhadas,
inicialmente, ao 6rgdo relacionado para sua manifestacdo ou informacdes, no
prazo de até 10 dias (conforme estabelece a Resolucdo CONSUNI n.°
003/2009). Ha possibilidade de prorrogacdo do prazo de resposta, por igual
periodo, desde que devidamente justificado. O ndo cumprimento do prazo
sujeita o dirigente a apuracao de sua responsabilidade. A resposta apresentada
pelo o6rgdo responsavel é analisada e enviada para conhecimento do
demandante. Caso haja discordancia ou questionamentos a resposta, a
Ouvidoria avalia a necessidade de nova manifestacdo do 6rgdo ou outro
procedimento cabivel, podendo ainda optar pelo encaminhamento da demanda
a Reitoria, com a sugestdo de abertura de processo administrativo. Na andlise
da resposta do 6rgado, a Ouvidoria pode também solicitar novas informacdes ou
complementacdo daquelas j& apresentadas, bem como a mediacdo dos
gestores/coordenadores no encaminhamento de solugéo a demanda.

Situagcbes que antes limitavam a atuacdo da Ouvidoria da UFG tiveram
medidas exitosas em 2015, a exemplo da adeséo ao sistema eletrénico e-OUV,



da Controladoria Geral da Unido, para recebimento e analise de manifestacdes.
Nele & possivel encaminhar sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamacgfes e
denuncias a UFG e aos demais 6rgaos federais que utilizam o sistema. Estdo
sendo adotados os procedimentos para efetiva utilizacdo do sistema e-OUV,
pela UFG, com implantacao prevista para o primeiro semestre de 2016.

Outra importante medida para aprimorar tanto os servicos da Ouvidoria quanto
a gestdo foi a formagdo de uma Comissdo, instituida através da Portaria n®
1204 de 30 de marcgo de 2015, para proceder a revisao da Resolugdo Consuni
n° 03/2009, que instituiu a Ouvidoria da UFG, visando sua adequacdo a
Instrugdo Normativa n° 01/2014 da Ouvidoria-Geral da Unido / CGU. Os
trabalhos foram suspensos devido a greve dos servidores técnico-
administrativos e também dos docentes da UFG e serdo retomados nos
primeiros meses de 2016.

Os numeros apresentados neste relatério referem-se as demandas recebidas,
pela Ouvidoria da UFG, no periodo de janeiro a dezembro de 2015. Os graficos
apresentam caracteristicas que vao para além da simples visualizacdo dos
dados, uma vez que representam um fendbmeno social de interacdo entre a
sociedade e a Universidade.

Em 2015, foram registradas 353 demandas, uma média de cerca de 29
demandas/més, sendo 10 delas recebidas através do sistema e-OUV. O
namero total de demandas € cerca de 46,5% menor do que o do ano anterior.
A reducdo pode ser atribuida a consolidacdo do Servigco de Informacgédo ao
Cidaddo (SIC), ao trabalho desenvolvido pela Assessoria de
Comunica¢do/UFG na divulgagéo das informacdes e, também, pelo periodo em
que servidores técnico-administrativos e docentes estiveram em greve (entre
junho e setembro/15), o que pode ser observado no grafico de distribuicéo
mensal das demandas (Figura 1).

Do total de demandas, 6 (seis) ainda encontram-se com status “pendente” de
respostas (situagdo em 15/01/2016). Verifica-se, também, que para cerca de
16% (56) das demandas foi solicitado o sigilo da identidade e
aproximadamente 3% (10) foram demandas andnimas.
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Figura 1 — Registro mensal de demandas recebidas em 2015



O gréfico seguinte (Figura 2) mostra uma grande concentracdo de “demandas
de reclamagéao” (217, 61%), cujo percentual vem crescendo ao longo dos
altimos trés anos. Isso representa uma mudanca de comportamento no padrao
das demandas apresentadas a Ouvidoria da UFG, uma vez que, até 2012,
havia maior predomindncia de demandas de “solicitacées/pedidos de
informacé&o”. Os principais assuntos reclamados foram: 1) académico (falta de
professores, conflitos na relacdo professor/aluno, dificuldade com o sistema
SIGAA, etc.); 2) infraestrutura (manutencbes de aparelhos e instalacdes,
iluminacdo, etc.); 3) processos seletivos (concursos e Sisu); 4) pessoal
(tramitacdo de processos, atrasos de pagamentos a fornecedores e
terceirizados, etc.) e 5) seguranca (furtos, assaltos, roubo de veiculos, etc.).

Apesar da atuacdo do SIC, verifica-se, ainda, um consideravel niumero de
pedidos de informagdo, as quais representam quase de 1/4 das demandas
(22%) Quanto a natureza das denudncias, 0s principais assuntos abordados
foram 1) académico, 2) Infraestrutura e 3) pessoal.
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Figura 2 - Percentual de demandas de acordo com a sua categoria

No gréafico abaixo (Figura 3) apresenta-se o perfil dos usuérios dos servicos da

Ouvidoria da UFG. Percebe-se que a maioria do publico sdo estudantes(190
demandas, 54%), seguida do publico externo (85 demandas, 24%), servidores
docentes (35 demandas, 10%) e dos servidores técnico-administrativos (30
demandas, 9%). Ainda ha um percentual de 3% (12 demandas) em que néo foi
possivel definir o tipo de publico.
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Figura 3 - Perfil dos usuarios da Ouvidoria da UFG

Por fim, destaca-se, ao longo desse periodo, algumas situacdes em que a
utilizacdo dos servicos da Ouvidoria e/ou sua atuacdo contribuiram para o
encaminhamento de solugbes as demandas apresentadas, de forma
individualizada e/ou coletiva, assim como auxiliaram no desenvolvimento de
acOes da gestdo com vistas a melhoria dos servicos oferecidos a populacao,
seja a comunidade universitaria ou o publico externo.

Goiania, 15 de janeiro 2016.
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Coordenadora da Ouvidoria/UFG



