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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria UFS] é um espaco aberto para a comunidade, que recebe e

responde manifestacdes relacionadas as atividades da Universidade, sendo
uma unidade vinculada a Reitoria, criada pela Resolugao/CONSU n° 043, de 5
de novembro de 2007, e tendo as seguintes atribuicdes:

Receber, examinar e encaminhar as manifestacdes registradas em seu
sistema informatizado ou encaminhadas por escrito, abrangendo todos
0os campi e unidades da instituicao;

Recomendar aos 6érgaos e entidades responsaveis o exame técnico e a
adocdo de medidas para a correcao e prevencao das falhas e omissoes
gue impliguem na inadequada prestacao do servico publico.

Coletar, organizar e interpretar o conjunto das manifestagoes recebidas e
produzir indicativos quantificados do nivel de satisfacdao dos usuarios dos
servicos prestados no ambito da UFSJ], dando conhecimento ao Reitor,
Conselhos Superiores e a Ouvidoria Geral da Unido.

Incentivar a participacdo da comunidade universitaria no
acompanhamento e fiscalizagdao da prestacao dos servicos da UFSJ.
Propor a administracdo superior medidas administrativas favoraveis
atinentes a quaisquer unidades da UFSJ.

A partir desse relacionamento com o cidadao a Ouvidoria pode identificar

melhorias, propor mudancas, apontar situagoes irregulares e contribuir para o
pleno desenvolvimento e aprimoramento da UFSJ.



2. OBJETIVO DO PLANO DE TRABALHO

Estabelecer e sistematizar as agdes a serem implementadas e definir os
recursos necessarios para a consecucao das finalidades da Ouvidoria da UFS],
levando em consideragao a Resolucao/CONSU n© 043, de 5 de novembro de
2007 e a Instrucao Normativa n°® 01 da Ouvidoria-Geral da Uniao da
Controladoria-Geral da Uniao, de 5 de novembro de 2014. Ressalta-se ainda o
advento da Lei 13.460/2017, que dispOe sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica, que
entrara em vigor em 2018.



3. PLANO DE TRABALHO

Além das atividades rotineiras e continuas (como atendimento presencial
e telefonico aos cidaddos, o recebimento e encaminhamento das reclamacgoes,
denuncias, sugestdes ou elogios provenientes da sociedade), o Plano de
Trabalho da Ouvidoria da UFS] para o ano de 2018 consiste nas seguintes
atividades:

1- Confeccao do Relatdorio com Estatisticas da Ouvidoria para o Relatoério de
Gestao da UFS].

Descricdo: Trata-se de relatério sintético das estatisticas da atuacdo da
Ouvidoria da UFSJ] no ano de 2017 para compor o Relatério de Gestdo da UFSJ.

Recursos Necessarios: envio das informagdes do banco de dados do sistema de
intranet da Ouvidoria pelo NTINF para que os dados sejam analisados.

2- Relatorio Trimestral de Atividades

Descricdo: De trés em trés meses, produzir Relatdrios a fim de organizar e
interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas no intuito de auxiliar a
gestao, nos termos do art.39, inciso V, da Instrucao Normativa n© 01 de 05 de
novembro de 2014 e do art.29, inciso III, da Resolugao/CONSU n© 043, de 5
de novembro de 2007.

Recursos Necessarios: envio das informagdes do banco de dados do sistema de
intranet da Ouvidoria pelo NTINF para que os dados sejam analisados.

3- Alteracao da Resolucao CONSU n° 043/2007

Atualizar a Resolucao que disciplina as atividades da Ouvidoria, uma vez que a
Resolugao interna vigente, editada em 2007, encontra-se
desatualizada. Destaca-se que tramita desde maio de 2017 uma nova proposta
de Resolucao da Ouvidoria no Conselho Universitario/CONSU. Com o advento
da Lei 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administragao publica, que entrara
em vigor em 2018, o projeto de Resolucdao que tramita no CONSU devera
sofrer alteracoes, a fim de adequar o projeto de Resolucao a nova legislacao.

Recursos Necessarios: Tramitacdao e aprovacao da nova Resolucao pelo CONSU.

4- Auxiliar na elaboracao da Carta de Servicos ao Usuario

Auxiliar a UFS] na elaboracdo da Carta de Servigos ao Usuario, prevista na Lei
n.° 13.460/2017 e que tem por objetivo informar o usuario sobre os servicos



prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Recursos Necessarios: Nomeagao de Comissao com representantes de todas as
Pré-Reitorias para elaborar o documento; envio das informagdes por parte de
cada Pré-Reitoria; diagramacdo do documento por parte da ASCOM.
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