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RESUMO

A Ouvidoria da UFSCar foi criada por meio da PORTARIA GR N° 1208/11, de 21
de dezembro de 2011, como 6rgdo de promogdo e defesa dos direitos de
servidores docentes e técnico-administrativos, alunos, terceirizados e
comunidade externa em suas relagbes com a UFSCar, relacionados as diferentes
instancias administrativas e académicas. A Ouvidoria exerce papel de
interlocucdo entre os cidaddos e as instancias universitarias. No contexto
democratico, configura-se como um instrumento fundamental de
acompanhamento e aprimoramento da gestao universitaria pela possibilidade de
identificar a necessidade de aperfeicoamentos e sugerir melhorias positivas para
a organizagdo. Com o objetivo de aprimorar a organizagcédo e realizacdo do
trabalho da Ouvidoria, apresentamos o plano Anual da ouvidoria 2024, de acordo
com Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMouP), Tem como objetivo
estabelecer e ampliar sua rede de colaboragdo com todas as unidades da
organizagcao e a atuacao dos dirigentes, fortalecendo fundamentalmente a
Governanga Institucional.

Palavras-Chave: Universidade Federal de Sao Carlos. Ouvidoria. Planejamento
Estratégico. Democracia. Cidadao.
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Abreviaturas e Siglas

CCS - Coordenadoria de Comunicagao Social
CGU - Controladoria Geral da Unido

CoGMeC - coordenadoria de Gestao e Mediacao de Condutas
ENAP - Escola Nacional de Administracdo Publica

LUPA

MMOUP - Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

PROFOCO - Programa de Formagao Continuada
ProGPe - Pro - Reitoria de Gestdo de Pessoas
ProACE - Pro6 Reitoria de Assuntos Comunitarios e Estudantis

SAADE - Secretaria de A¢des Afirmativas Diversidade e Equidade

SIn - Secretaria Geral de Informatica
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1. APRESENTACAO

Com o objetivo de organizar e realizar o trabalho da Ouvidoria durante o ano de 2024,
apresentamos o Plano Anual de Trabalho, com metas e atividades, a serem implementadas de
forma continua. Essa ferramenta nos auxiliard na atuacdo da unidade em suas diversas
responsabilidades de intermediacdo entre a instituicao e comunidade académica.
Observa-se que este plano de trabalho ¢ um instrumento que possibilita alteracdes conforme
as demandas.

A atuagdo e desenvolvimento das atividades da Ouvidoria dependerd da colaboragdao das
unidades envolvidas e seus dirigentes, em prol de uma prestagao de servico com qualidade.

2. A OUVIDORIA

A ouvidoria da UFSCar foi criada por meio da PORTARIA GR N° 1208/11, de 21 de
dezembro de 2011, como 6rgao de promogao e defesa dos direitos de servidores docentes e
técnico-administrativos, alunos, terceirizados e comunidade externa em suas relagdes com a
UFSCar, relacionados as diferentes instancias administrativas e académicas.

A Ouvidoria exerce papel de interlocucdo entre os cidaddos e as instancias universitarias. No
contexto democratico, configura-se também como um instrumento de acompanhamento e
aprimoramento da gestdo universitaria pela possibilidade de sugerir melhorias.

A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo, exercendo
papel mediador nas relagdes envolvendo as instdncias universitarias e os integrantes das
comunidades, interna e externa (RESOLUCAO COAD N° 078, DE 14 DE AGOSTO DE
2015).

3. CANAIS DE ACESSO

Quadro 01 - Canais de acesso

Presencialmente Rodovia Washington Luis, km 235. CEP: 13565-905 - Sao Carlos - SP

Site https://www.ouvidoria.ufscar.br/pt-br

Plataforma Fala.Br | https://falabr.ceu.cov.br

E-mail ouvidoria@ufscar.br

Telefone (16) 3306-6571



https://www.ouvidoria.ufscar.br/pt-br
https://falabr.cgu.gov.br/
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4. CONSIDERACOES GERAIS: ANALISE DOS DESAFIOS

Com base no relatério de gestdo da Ouvidoria (2023) , percebe-se que ha necessidade de
chamar a atencao para a continuidade da observancia de alguns aspectos, tais como:

- continuidade, aprimoramento e fortalecimento do combate a todo tipo de assédio e
violéncia em todos os campi da UFSCar, em especial através de ac¢des e campanhas
permanentes e articuladas entre diferentes instincias, de carater pedagdgico e formativo.

Identificou-se que os assuntos mais demandados via plataforma Fala.BR; pela ordem,
foram: Conduta docente (44), Assédio moral (32), Universidade e Institutos (16), Educacao
Superior (12); violencia contra mulher (08), conduta ética (07), assédio sexual (04).

Os subassuntos mais demandados via plataforma Fala.BR, pela ordem, foram: suposto
contrangimento a discente (29), discriminacao de qualquer natureza (04), assédio moral
horizontal (04), suposto desrespeito ao plano de ensino (04) comunicacdo de medida
protetiva (01).

Constata-se que o retorno as aulas presenciais causou um impacto € o aumento de
manifestagdes de Ouvidoria, nos casos citados acima. Entende-se a necessidade de:

- Investimento constante no treinamento de servidores e colaboradores terceirizados
quanto ao atendimento de qualidade ao usudrio/cidaddo, sobretudo considerando as
especificidades advindas com as ag¢des afirmativas e a democratizagao de acesso a Instituicao.

- elucidagcdes sobre conduta docente, um assunto bastante debatido ao longo deste
periodo. A Ouvidoria fez todos os encaminhamentos necessarios aos setores
competentes para analisar a situagao.

- Orientagdes quanto a Leituras de Edital - os usuarios tém muita dificuldade de
entender os editais publicados, principalmente no que se refere ao ingresso pelo SISU.

- Emissdo de Certificados e diplomas - percebeu-se maiores dificuldades do usuario
em acessar os procedimentos para o acesso aos documentos. Destaca-se, principalmente, os
relativos a certificados de cursos de especializacdo latu Sensu.

5. ATIVIDADES A SEREM DESENVOLVIDAS NO ANO DE 2024

Diante da andlise da equipe e dos indicadores identificados em nosso relatorio anual,
destacamos algumas atividades previstas em nosso MMouP, para execugdo no plano anual
2024, por identificarmos que o desenvolvimento dessas atividades podem trazer impactos
positivos a Ouvidoria.



ouvideria

W tem

procura-se deste modo, realizar atividades que proporcionem o entendimento das atribuigdes
de Ouvidoria e a0 mesmo tempo contribuir para a qualidade do servigo prestado pela

instituicao.

Quadro 02 - Atividades em destaque que compde o elemento MMouP/UFSCar

Planejamento operacional

Elaborar o Relatorio de Gestao 2023
Elaborar o Plano Anual 2024

Acompanhar o cumprimento do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica MMOuP)

Condutas

Atualizagdo do regimento interno
Aprovacao No conselho de administra¢ao: Previsto
para margo de 2024

Acesso ao nivel estratégico

Reunido mensal:
% Gabinete da Reitoria
«» Coordenacdo de Gestdo e Mediacdo de

Condutas

% Vice- Reitoria

Reunido trimestral
< Pro-reitorias e centros

< encontros online- orientagdo de ouvidoria
para departamentos e coordenagdo quando
solicitado

Acesso aos campi da UFSCar

+ Realizar divulga¢do nos campi sobre o
trabalho da Ouvidoria

< realizar visitas técnicas presenciais e/ou
online

< Mapear rede de colaboradores multicampi

Formagao de competéncia

Plano Anual de capacitagdo

cursos Profoco

ENAP

LUPA: curso de capacitagdo
Participagdo em congresso Ouvidoria

Eficiéncia alocagdo de Recursos

Estudo variagdo sazonal
< SISU
% Certificado
«» Matriculas
« calourada

Planejamento e execugdo orcamentaria

Campanhas preventivas, educativas

(assédio, discriminagdo de qualquer natureza)
« Capacitismo
R

% Racismo
< LGBTQIAPN-+fobia
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< Violéncia contra mulheres

< Etarismo

e criagdo de evento: Seminarios, rodas de
conversa

Seguranca da informacao

Aproximacao com a SIn e vice reitoria;

Buscar sobre a seguranga das informagdes na
UFSCar e incluir a Ouvidoria no

processo, a fim de iniciar o mapeamento dos riscos,
para a elaboragao do plano de agdo especifico

Infraestrutura tecnolégica

Promover a formagdo de um grupo de estudo que
verifique os riscos e oportunidades para criagdo de
um sistema especifico para gestao de processo de
informacdo;

Solicitar auxilio, junto a Secretaria Geral de
Informatica (SIn), para elaboragdo da
identificagdo e mapeamento quanto aos “outros
sistemas”, para compartilhamento de informacgdes;
implantacao de colaboradores

dentro do sistema Fala BR.

Experiéncia do usuario

Promover, junto ao Fala.Br, a avaliacao do
atendimento pelo usudrio;

elaborar um questionario interno de avaliacdo e
disponibilizar no site da Ouvidoria

Qualidade da informagao

Alimentar o site da ouvidoria com periodicidade de
pelo menos a cada 02 meses (Solicitar a
possibilidade de um bolsista)

Criar livretos de fisicos e online sobre os tipos de
manifestagdo de ouvidoria, o que é uma ouvidoria
boletins informativos

Instagram

Identificagdo fisica do espago da Ouvidoria

Atendimento

Criagdo de protocolos de ouvidoria para
atendimento

% Presencial

% Online

< Telefonico

% e-mail

Protegdo ao denunciantes

« elaboracao de guia acerca da protegdo ao

denunciante
#* Guia de como realizar uma dentncia
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6. PROPOSTAS DE TRABALHO PLANO DE TRABALHO 2024

Quadro 03 - Objetivo, A¢do, Prazo, resultado esperado

OBJETIVO ACAO PRAZO RESULTADO ESPERADO

Elaborar o Elaborar relatério de gestao 1° trimestre Criagao de indicadores para o auxiliar no
Relatorio de referente aos itens que cabe a processo de tomada de decisdo da

Gestao Ouvidoria UFSCar

Elaborar o Elaborar relatorio estatistico das 1° trimestre avaliagdo e cria¢do de indicadores para o

Relatorio Anual

demandas recebidas do ano de 2023

auxiliar no processo de tomada de

da Ouvidoria e encaminhar a Reitoria decisdo da UFSCar

Geral

Elaborar o plano | Planejar o desenvolvimento de 1° trimestre Planejamento e otimizagao de recursos
anual 2024 acgoes e atividades financeiros e humanos

Criar calendario de atividades
tematicas Elaborac¢do Cronograma

Regimento da
Ouvidoria

Realizar reunides e parcerias
solicitar pareceres a PJ

2° Trimestre

Atualizagdo das normativas relativas ao
servico de ouvidoria

(estudo, atualizagao)

(PF, GR) em processo de avaliagdo
SEI: 23112.011377/2020-84
Aprovacdo Conselho

Seguranca da
informacao/
Infraestrutura
tecnologica

reunido com a SIN e Vice reitoria
Criagdo de grupo de estudo

Mapeamento de riscos e outros
sistemas

elaboragdo de plano especifico para
a Ouvidoria

3°e4°
trimestre

Aproximacdo com a SIn e vice reitoria
Buscar sobre a seguranca das
informag¢des na UFSCar

levantamento dos riscos e oportunidades
para criagdo de um sistema especifico
para gestao de processo de informagao
implantac@o de colaboradores dentro do
sistema Fala BR

Realizar controle
interno das
demandas da
plataforma
Fala.BR

Organizar em planilhas os pedidos,
unidades demandadas e prazos de
resposta

a¢do continua

Organizagdo dos servigos prestados pela
ouvidoria

Site da ouvidoria

Divulgar principais resultados das
manifestacoes e agoes da Ouvidoria
por meio de relatorios estatisticos,
conclusdes das manifestacdes e
recomendagdes para melhoria dos
Servicos

agao
continua

divulgagdo de informagdes a respeito da
ouvidoria, tais como normativas, boletins,
orientagdes, eventos € outros que se
fizerem necessarios

Divulgar o
Conselho de
Usuarios

Reunides com o Gabinete da
Reitoria para: Realizar divulgacao
nos campi da UFSCar,

Radio e Tv UFSCar, CCS unidades
académicas e administrativas

agdo continua

Elaboragao de projeto para a divulgacdo
do conselho de usuarios na UFSCar

Atualizar a Carta
de Servicos

Estudar a nossa carta de servigos,

2° trimestre

Acompanhamento dos servigos prestados
ao0s usuarios externos

10
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Levantar dados de outras
universidades( estudo comparativo);
Solicitar informagdes de atualizagdo
as unidades para atualizagdo da
Carta de Servigos;

verificar as leis atuais vigentes,
verificar prazos, (30 dias para a
comunicagao????)

Reunides com a Sin

Plano Anual de

Solicitar capacitacdo e Incentivar a

3° trimestre

Agregar conhecimento de forma a

capacitagdo participacdo dos membros da melhorar a qualidade dos servigos
unidade em cursos e eventos prestados pela Ouvidoria
oferecidos pela Ouvidoria Geral da Melhoria no atendimento ao usudrio,
Unido (OGU) por meio da Politica Atuar na mediagdo de forma mais
de Formagdo Continuada em profissionalizada
Ouvidorias (PROFOCO) promover a Ouvidoria como o canal de
LUPA: curso de capacitagido acesso ¢ participa¢do da comunidade
interna e externa
Reunides Contribuicdo com agdes que visem o
Gabinete da Reitoria aperfeicoamento dos servigos
« Coordenagdo de Gestdo e
Mediagdo de Condutas Informag@o a comunidade académica
Encontros « Vice- Reitoria Reunido sobre o papel da Ouvidoria
participacgdes mensal
Reunides « Pro-reitorias e centros Apresentacao de indicadores de
% encontros online- Ouvidoria que auxiliem a tomada de
orientagdo de ouvidoria decisdo da gestdo superior
para departamentos e Reunido
coordenagio trimestral Recomendagdes de Ouvidoria
encontros on-line
< orientacdo de ouvidoria
para departamentos e
coordenagdo quando Acdo
solicitado continua
Divulgagao de Realizar divulgag@o nos campi, Encontros Criagdo de rede de apoio e colaboradores
servicos da realizar visitas técnicas Presenciais | trimestrais para ouvidoria
Ouvidoria e/ou online por campi
lives
Contribuir com Contribuir com as agdes de outras Criagdo de cartilhas de orientacdo para o
acoes que visem | unidades quando solicitado, combate a discriminagdo de qualquer
a melhoria dos participar do grupo de combate a natureza
servicos violéncia Da UFSCar Acgdo Orientagdo de bolsistas do Programa
prestados Participac@o grupos de Trabalho: continua Institucional de Acolhimento e Incentivo

Fluxos e protocolos
Mulheres na UFSCar
Mitigagao da violéncia
nucleo de Estudos Afro
Brasileiro

O  o%
L X X4

X3

<

R
°

a Permanéncia Estudantil PIAPE (02) -
elaboragdo do Projeto: Ouvidoria em
rede: criagdo conteudo para o instagram:
https://drive.google.com/drive/folders/1
M7sRb1f1EplFaQttfyrlVMOb6PWSoDd
T
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Criagdo de Mapear rede de colaboradores que | Agéo Mediagdo e conciliacdo entre as partes
Parcerias possam contribuir com 0s servi¢os | continua quando for necessario;
de orientagio da ouvidoria Participacdo no Projeto de
% SAADE Desenvolvimento Institucional para
% ProACe promogao da saude mental, da ética, da
< ProGPe mitigagdo da violéncia e para a
% CoGMeC construgdo da cultura de paz na UFSCar
+ Ouvidoria Municipal de sdo
Carlos
Planejamento e Mapear as atividades unidade Acao controle e avaliagdo dos servicos internos
controle apresentar relatdrios semestrais, Continua
elaborar estatisticas, indicadores e elaboragdo do questiondrio interno de
recomendacgdes geradas pelos avaliacdo
atendimentos ¢ manifestagoes
concluidas
Gerenciamento o | Acompanhar as providéncias Acdo planejamento, acdo e controle dos
trabalho da adotadas pelas unidades Continua processo de ouvidoria
ouvidoria administrativas competentes e
manter o demandante informado do Melhoria do servigo prestado
processo
Atendimento qualificado ao cidaddo
Encaminhar memorandos as
unidades solicitando informacgdes Criagao de protocolos de ouvidoria para
sobre as providéncias tomadas em atendimento
relacdo as manifestacdes registradas « Presencial
na unidade « Online
< Telefonico
% e-mail
Mediagdo de Atuar na mediagdo de conflitos Agdo Melhoria no ambiente académico
conflitos nos entre a UFSCar e comunidade Continua universitario

limites de suas
atribuigoes

académica, preservando as
dimensoes legais e legitimas da
Universidade

Melhoria no servigo prestado
Diminuicdo de conflitos entre a
comunidade ¢ seus colaboradores

12
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7. CONSIDERACOES FINAIS : RESULTADOS ESPERADOS

O planejamento da Ouvidoria da UFSCar para o exercicio de 204, considerou os dados dos
anos anteriores para se estabelecer as atividades prioritarias a compor o Plano de Gestdo
Anual, respeitando nosso objetivos, mnossa missdo, visdo e valores pactuados e descritos
abaixo:

A Ouvidoria Geral da UFSCar tem como objetivos:

I - A defesa dos direitos dos servidores docentes e técnico-administrativos, alunos e
comunidade externa em suas relagdes com a Universidade;

IT - A articulacdo, junto as vérias instancias académicas e administrativas de agdes voltadas a
promogao de direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

IIT - O desenvolvimento, junto as vdrias instancias académicas e administrativas, de medidas
que favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos direitos
cidaddos e na promog¢ao da melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituigao;

IV - A sistematizagdo e divulgacao de informacdes relativas as demandas recebidas, inclusive
através de relatorios, que contribuam para o monitoramento e aperfeicoamento das normas e
procedimentos académicos, administrativos e institucionais.

Missao
Acompanhar e aperfeigoar a prestacdo dos servicos; auxiliar a prevengao e correcdo de atos e
procedimentos da administragdo; propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do

usuario; receber, analisar e encaminhar as manifestacdes do usuario, bem como a adogao de
mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou outros setores envolvidos.

Visao
Ser reconhecida como um importante canal de comunicagdo entre a administragdo superior, a

comunidade académica e a comunidade externa, contribuindo para o aperfeicoamento do
desempenho institucional e das relagdes entre os diferentes atores.

Valores

Empatia, confidencialidade, imparcialidade, ética, integridade, responsabilidade social,
mediacdo e conciliacdo, democracia participativa.

13
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