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OUVIDORIA DA UFSCar
RELATORIO DE ATIVIDADES - 2014

I. Introducio

Como instancias de participagdo social, as ouvidorias publicas federais sdo responsaveis
pelo acolhimento, tratamento e resposta as sugestoes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e
dentincias dos cidaddos. Também promovem a conciliacdo ¢ a mediagdo na resolugdo de
conflitos entre a sociedade e orgdos, entidades ou agentes do Poder Executivo Federal,
visando ao aprimoramento da gestdo publica e dos servigos prestados a sociedade’.

O Conselho de Administracdo da Universidade Federal de Sao Carlos aprovou a criagao
da Ouvidoria da UFSCar — aqui tratado apenas de “Ouvidoria”, em novembro de 2011,
através da Resolugdo CoAd n°® 026/2011. Foi oficialmente criada em dezembro de 2011,
através da Portaria GR n°® 1208/2011, com alteracdes em fevereiro de 2013, através da
Portaria GR n° 070/2013. A Resolu¢do CoAd n° 034, de novembro de 2012, dispde sobre o
Regimento Interno da Ouvidoria, que estd em processo de adequacdo a Instrucdo Normativa
n° 01 da Ouvidoria Geral da Unido?, de 05/11/2014, principalmente quanto aos prazos a serem
cumpridos para resposta aos manifestantes. Portanto, ¢ uma ouvidoria recém-implantada e
ainda em processo de consolidagdo.

As normatizacdes citadas discriminaram as atribui¢des especificas do setor. Além disso,
também estabeleceram remuneragdo e periodo determinado de designagdo ao Ouvidor,
possibilitando maior autonomia e imparcialidade em sua atuagdo. Na estrutura organizacional,
a Ouvidoria esta vinculada diretamente a Reitoria, que deve prover estrutura € os recursos
necessarios para seu bom funcionamento.

Ao iniciarmos este mandato, formalizado através da Portaria GR n°® 528/2013, em

conjunto com a colaboracdo técnica da servidora Eveli Mhirdaui Sanches, procuramos

! Definigdes estabelecidas na Politica Nacional de Participacdo Social e Instru¢do Normativa OGU n° 01/2014

Documentos disponibilizados no sife da Ouvidoria: www.ouvidoria.ufscar.br
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estabelecer um plano de trabalho para o biénio 2014-2015, cujas agdes planejadas estdo

descritas a seguir.

Plano de Trabalho 2014-2015:

e Acolher, encaminhar aos setores responsaveis quando necessario, acompanhar e
dar resposta conclusiva, dentro dos prazos estabelecidos no Regimento Interno da
Ouvidoria, as sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e denuncias dos
interessados;

e Participar de programas de capacitacdo patrocinados pela Ouvidoria Geral da
Unido/Controladoria Geral da Unido, visando dar qualidade a atuacdo da
Ouvidoria da UFSCar como interlocutora entre a Instituicao e a sociedade;

o Consolidar a estrutura da Ouvidoria, tanto em termos de equipamentos quanto de
pessoal;

e Desenvolver um sistema de informacdo seguro para o acolhimento, registro e
acompanhamento de manifestacoes;

e Aprimorar a identidade da Ouvidoria, vinculando a sua fun¢@o de facilitadora da
participagdo social na gestdo publica e de promotora de direitos do cidadio;

e Ampliar a divulgacdo das atribuigdes e do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria,
junto a comunidade da UFSCar, objetivando aumentar sua visibilidade e a
conscientizacdo de seu papel institucional de interlocutora e de mediadora entre
a comunidade e as instancias académicas e administrativas;

e Aprimorar o site da Ouvidoria,

e Participar de foruns e reunides especificos da area, principalmente da Ouvidoria
Geral da Unido e do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios, a fim de manter
canais de comunicacdo permanentes € construir parcerias que possam contribuir
para a melhoria de atuacdo da Ouvidoria;

e Atuar em conjunto com as instancias académicas e administrativas da UFSCar,
sempre que necessario, na busca de solugdes vidveis para as demandas

apresentadas e divulgacdo do papel da Ouvidoria.

Tendo como base as agdes acima, o presente relatorio tem por objetivo apresentar ao

Conselho de Administragdo, de forma breve, as atividades/realizacdoes da Ouvidoria no
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decorrer do ano de 2014 ¢ os principais indicadores de gestdo, incluindo as dificuldades
apresentadas e os desafios a serem enfrentados para sua consolidagao.

O relatorio esta estruturado em quatro segdes, além desta introducdo. Inicialmente, sdo
apresentados alguns dados: o conjunto de manifestacdes formalizadas na Ouvidoria,
sistematizado considerando o tipo de manifestagdo em relacdo as categorias de manifestantes;
a origem da manifestacdo; a solicitacdo de sigilo; e o seu status atual. Também sdo
apresentadas as unidades mais recorrentes nas manifestacdes, com observagdes quanto a
natureza da demanda, além de algumas recomendagdes com base nas demandas apresentadas
ao longo do ano. Na sequéncia, sdo apresentadas as principais realizagdes até o momento, as

dificuldades enfrentadas, os principais desafios futuros, e as consideragdes finais.
II. Manifestacoes formalizadas na Quvidoria

Em relagdo a 2013, houve um aumento significativo da procura pela Ouvidoria da
UFSCar, representando um aumento de 55,29%:

» 2014: 1.042 manifestagOes

> 2013: 671 manifestagoes

A tabela 1 a seguir representa a sistematizagd@o do conjunto de manifestagdes relacionando

o tipo de manifestagdo com a categoria do demandante:

Tabela 1 - Manifestagées 2014 por tipo de manifestagcdo e categoria do manifestante
ESCLARECIMENTO/ - . . %

e SOLICITACAO RECLAMACAO | DENUNCIA | SUGESTAO | ELOGIO TOTAL
EXTERNO 578 54 21 7 3 663
DISCENTE

GRADUACAO 64 85 34 6 2 191
DISCENTE EAD 26 29 2 57
TECNICO-

ADMINISTRATIVO 2 e 4 8 1 =
DOCENTE 3 18 4 25
TERCEIRIZADOS 18 5 23
DISCENTE POS 6 10 2 1 19
EX-ALUNOS 6 2 2 10
ANONIMA 1 1
OUTROS* 14 1 15
TOTAL 706 232 76 21 7 1042

*- refere-se a manifestagGes cujo autor ndo explicitou a categoria a que pertence
** _ elogios direcionados a unidades, servicos e servidores
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Como pode ser observado, todas as categorias referentes a manifestantes da comunidade
da UFSCar estdo representadas na Tabela 1, mas é evidente que a maioria das manifestagdes
se refere 2 comunidade externa, o que demonstra que nossa Ouvidoria se configurou como
um canal facilitador do acesso a instituicdo aos olhos dos demais cidaddos. Importante
mencionar, também, que foram registrados elogios e agradecimentos ao atendimento
dispensado pela Ouvidoria e a pronta resposta a demanda, o que a caracteriza como canal
facilitador de comunicacdo. Portanto, ¢ importante que a Ouvidoria tenha acesso rapido as
informagdes que solicita as diferentes unidades da UFSCar, considerando os prazos de
resposta estabelecidos em seu Regimento Interno. Também chamamos a atengdo para o fato
de que, em relagdo ao publico externo, houve mais solicitacdes e/ou pedidos de
esclarecimentos do que reclamagdes propriamente ditas ou dentiincias. Em relacdo ao publico
interno, independente da categoria, prevaleceram as reclamagdes. Por outro lado,
consideramos positivo o fato de as sugestdes (21 manifestacdes) terem aumentado em relagdo
ao ano de 2013 (13 sugestoes),

O grafico 1, a seguir, ilustra o fluxo de manifestagdes ao longo do ano de 2014:
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Grafico 1 — Manifestacdes por més

Com relagdo a origem da manifestacdo, a tabela 2 demonstra que os principais meios

utilizados para acesso a Ouvidoria foram o site, telefone e e-mail:
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Tabela 2 - Sistematizagao por origem da manifestacao

SITE 395
TELEFONE 320
E-MAIL 286
PESSOALMENTE 38
CORREIO 1
OFICIO 2
TOTAL 1042

Ao longo do ano, a Ouvidoria procurou recomendar aos manifestantes que, sempre que
possivel, procurassem formalizar suas manifestagdes através do site. Além de consolidar esse
mecanismo de acesso a Ouvidoria, formaliza o registro da manifestacdo e possibilita melhor
acompanhamento da demanda.

A tabela 3 representa o status das manifestagoes e refletem o empenho que a Ouvidoria

procurou desenvolver em dar uma resposta conclusiva ao manifestante:

Tabela 3 - Status das manifesta¢oes

CONCLUIDAS 951 91%
EM ANDAMENTO 91 9%
TOTAL 1042 100%

O indice de 91% de manifestag¢des finalizadas, isto €, para as quais foi dada uma resposta

considerada conclusiva’

ao interessado, ¢ um indicador importante da atuagdo positiva da
Ouvidoria na busca da exceléncia no atendimento ao cidaddo. Mesmo assim, a resposta a
algumas das manifestacdes ultrapassou os limites dos prazos estabelecidos no Regimento
Interno. E necessario que haja um trabalho de conscientizagdo da importancia da agilidade nas
respostas demandadas. Também ¢ importante ressaltar que algumas demandas, pela sua
complexidade, ndo sdo de facil e rapida solugdo.

A tabela 4 representa o conjunto de manifestacdes relacionadas a identificacdo do

manifestante:

A Instrugdo Normativa n® 01/2014, da OGU, constante do site da Ouvidoria, estabelece o que se considera
como resposta conclusiva para cada categoria de manifestagao.
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Tabela 4 - manifesta¢des quanto a identificagao

IDENTIFICADAS | SEM SOLICITAGAO DE SIGILO 858

COM SOLICITACAO DE SIGILO 183
ANONIMA 1
TOTAL 1042

Com relacdo a tabela 4, esclarecemos que, de acordo com a natureza da manifestacao, a
Ouvidoria analisa a necessidade de preservagdo da identidade do manifestante, mesmo que
este ndo tenha solicitado o sigilo. Essa precaugdo segue a orientagdo da Ouvidoria Geral da
Unido e Controladoria Geral da Unido, que recomendam que o cidaddo ndo seja exposto em
situagdes que possam gerar algum tipo de persegui¢do, pressdo ou humilhagdo. Essa
precaucdo foi extremamente necessaria nas manifestagdes envolvendo algum tipo de assédio
ou dificuldade nas relagdes interpessoais.

Salientamos que a Ouvidoria nem sempre consegue auxiliar de maneira que possa atender
as expectativas de todos os envolvidos, embora procure sempre contribuir para uma solugao
consensual entre as partes. No caso das manifestacdes envolvendo assédio, a grande
dificuldade ¢ a comprovagdo do fato de maneira inequivoca, para que nao haja prejuizo maior
ao manifestante, em caso de exposi¢do. Desta forma, sempre procuramos esclarecer sobre as
possiveis implicagdes. Buscando auxiliar nos esclarecimentos & comunidade, a Ouvidoria
procurou disponibilizar um conjunto de materiais sobre o tema em seu site (cartilhas e artigo).

Finalmente, o Quadro 1, a seguir, apresenta uma relacdo das unidades da UFSCar mais
demandadas e/ou relacionadas as manifestacdes, e um breve esclarecimento quanto a natureza
da demanda, evidentemente sem nenhum juizo de valor. Buscou-se sistematizar por grandes
unidades, a fim de facilitar a exposicao (ex.: quando se mencionam as pro-reitorias e centros
académicos, trata-se dos departamentos/unidades vinculados a eles). No caso especifico do
campus da UFSCar em Sorocaba, ndo hd mencdo a nenhum centro, pois sdo demandas de

natureza coletiva.

Quadro 1 - Principais unidades relacionadas as manifestagoes

Unidade Total Observagbes quanto a natureza de algumas demandas

- processo seletivo e matricula;

- programa Ciéncias sem Fronteiras (relacionadas com SRInter);
- acoes afirmativas;

- indeferimento em disciplinas;

- processos de transferéncias internas e externas;

- problemas com os sistemas (Nexus, ProGradWeb;

ProGrad 446
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- solicitagcdo de reconsideragdes/recursos n3o atendidos.

- questoes relacionadas a cursos de aperfeicoamento a distancia;

CECH 89
- dificuldades de relacionamento entre alunos e docentes.

- bolsas;

- moradia;

- restaurantes universitarios;

- seguranga;

- festas no campus;

- palquinho;

- piscina;

- solicitacdo de participacdo em pesquisa.

PROACE 67

- disciplinas com alto indice de retengao;

- problemas relacionados a planos de ensino (ex.:apenas aprovados
CCBS 54 por um departamento e/ou coordenagio e, por isso, ndo
disponibilizados no Nexus);

- dificuldades de relacionamento entre alunos e docentes.

- problemas envolvendo as empresas terceirizadas;

- problemas com manutencgado predial/elevadores, bebedouros;
PU 52 - seguranca;

- animais no campus;

- Onibus circular.

- problemas relacionados a planos de ensino;
- disciplinas com alto indice de retengao;

CCA 45 o . .
- dificuldades de relacionamento interpessoal;
- alunos com necessidades especiais.
- dificuldades com inscricdo em concursos;
- questionamentos relacionados a editais e resultados de concursos;
- normas para progressao da carreira de docentes de Educagdo
ProGPe 48 para prog ¢

Basica, Técnica e Tecnoldgica;
- estdgios;
- solicitagdo para participagdao em pesquisa.

- dificuldades na obtencgdo de registros de diplomas;

- processos de compras;

ProAd 43 - pagamento de notas;

- falta de projetores nos ATs (relacionadas com a Sin);
- terceirizadas (relacionadas com prefeituras).

- disciplinas com alto indice de retencao;
CCET 38 - dificuldades de relacionamento entre alunos e docentes;
- desconhecimento de normas para uso de laboratério.

- solicitagOes de informagdo sobre cursos UAB;
- solicitagdes de novos polos;

SEAD 19 .. .
- dificuldades de acesso a informacgao.
- dificuldades de acesso a rede e emails;
Sin 12 - falta de projetores nos ATs (relacionada com ProAd);

- dificuldades com agendamento de sala de informdtica em Sorocaba;
- solicitacdo de wi fi para alunos em Sorocaba.




ouvidoria
UFSCar T aS 2

- problemas relacionados a carros nas proximidades de obra;

- seguranga no ponto de 6nibus préximo ao campus;

Campus - problemas relacionados a telefonia;

Sorocaba - reclamagdes sobre sujeira acumulada quando da paralisagao das
funcionadrias da empresa de limpeza terceirizada;

- pichagbes homofdbicas no campus;

- dificuldades relacionadas ao periodo de greve;

BCo 7 - agradecimento pelo envio de livros;

- elogio aos servidores da BCo.

Campus - restaurante e lanchonete;
Lagoa do Sino - solicitagdes de informagdes sobre o novo campus e Nnovos cursos.

Como mencionado acima, a sistematizagdo tem a intencdo tdo somente de
aproximar/esclarecer o Conselho sobre a natureza de algumas das demandas que sdo
formalizadas na Ouvidoria. Houve alguns relatos de assédio e, portanto, consideramos que
devem ser tratados institucionalmente e ndo atrelados a unidade de origem.

Ap6s cuidadosa analise das demandas apresentadas a Ouvidoria ao longo do ano,
respeitosamente tomamos a liberdade de chamar a atencdo quanto a necessidade de:

- combate a todo tipo de assédio e violéncia em todos os campi da UFSCar;

- maior preocupagdo com os aspectos inerentes as relagdes interpessoais;

- investimento no treinamento de servidores e estagiarios quanto ao atendimento de
qualidade ao usuéario/cidadao;

- padronizag@o e aprimoramento dos sites (forma e conteudo) das unidades da UFSCar,
tendo em vista a dificuldade apresentada em varias manifestagdes no acesso a informagao;

- conscientizacdo quanto a importancia da disponibilizacdo e cumprimento dos planos de
ensino e ementas das disciplinas;

- um olhar mais apurado para os problemas recorrentes envolvendo as disciplinas com alto

indice de retengdo e relacionamentos conflituosos entre docentes e alunos.
II1. Realizacoes no ano de 2014:
1) Recursos orcamentarios: desde o inicio deste mandato, a Ouvidoria conquistou
recursos especificos (Anexo I) previstos no modelo de distribuicdo or¢amentaria anual
da Administracdo aos gestores administrativos. Apesar de modestos, 0os recursos

contribuiram muito para a autonomia de atuacdo da unidade.

2) Identidade da Ouvidoria e divulgagdo de suas atribuicdes:



ouvidoria
UFSCar T aS 2

a) desenvolvimento, em conjunto com a CCS, de novo logotipo, cartaz e folder para
a Ouvidoria, buscando aproximar sua imagem de sua funcdo de promotora da
participagdo social na gestdo publica;

b) divulgacdo do cartaz em todos os campi e envio de folder digital (Anexo II) a
todos os servidores docentes e técnico-administrativos, assim como aos estudantes
de graduagdo e pos-graduagio;

c) reunides com representantes dos estudantes em Sorocaba e Lagoa do Sino, bem
como com representantes da APG — essas reunides possibilitaram maior
aproximacao com a categoria discente e maior entendimento tanto das atribui¢des
da Ouvidoria, quanto da natureza das demandas das entidades. Em especial, com a
contribuicdo da direcio do CCHB, foi muito salutar a aproximagdo com o0s
estudantes do campus Sorocaba, dos quais recebemos demandas de auxilio para
constru¢do de a¢bes de conscientizacdo com vistas a coibir a homofobia e a
violéncia contra a mulher. Neste sentido, realizamos duas reuniGes de
consultoria, entre os meses de novembro ¢ dezembro, com representantes do
Departamento de Servico Social do campus de Sdo Carlos e pesquisadores do
Laboratério de Prevencdo ¢ Combate a Violéncia/LAPREV, visando contribuir
com a Administragdo na prevencdo e no combate a violéncia contra a mulher. Com
o representante discente de Araras ainda nao foi possivel encontro presencial,
mas mantivemos contato inicial por e-mail.

d) a pedido da direcio do CECH, foi realizada reunido com representantes dos
centrinhos académicos dos estudantes do CECH também em novembro para,
entre outras coisas, divulgacdo das atribui¢cdes da Ouvidoria. Reunides desse tipo
sdo excelentes oportunidades para aproximar ainda mais a Ouvidoria da
comunidade interna e, na medida em que puder consolidar sua infraestrutura
(principalmente relacionada a pessoal), a Ouvidoria podera construir um

calendario de reunides com outros centros académicos e categorias.

3) Participacdo em eventos externos e internos:

a) Forum de Ouvidorias Publicas e Privadas — CGU — Sede do Banco Central em
Brasilia - 18 a 20/03/2014 — possibilitou o estreitamento das relagdes com a
Controladoria Geral da Unido e troca de experiéncias com ouvidores de outras
instituicdes publicas e privadas. Também desencadeou nossa participagdo no

9
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processo em andamento da constru¢do do marco legal para atuagdo das ouvidorias
no Brasil;

b) XIV Encontro Anual do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios/FNOU
— UFSC em Florianopolis - 20 a 22/08/2014 — possibilitou a troca de experiéncias
com ouvidores de outras institui¢cdes de ensino superior e o compartilhamento com
representante da CGU sobre a necessidade de um sistema de informagdo seguro
para o acolhimento, registro e acompanhamento das manifestagoes. Essa troca de
experiéncia resultou na prioridade dada pela CGU no desenvolvimento do sistema
que agora estd sendo apresentado as ouvidorias, com especial atencdo as
universidades publicas federais;

¢) I Encontro de Combate ao Assédio na UFSCar — 25/09/2014 — promovido pela
ProGPe, o evento possibilitou esclarecimentos aos presentes da atuagdo da
Ouvidoria em conjunto com a ProAd na melhoria do contrato com a empresa
terceirizada de limpeza;

d) Ciranda Nacional de Ouvidorias — CGU — Brasilia — 06 a 07/11/2014 — evento
onde foi apresentado o novo Sistema de Informacdo disponibilizado pela CGU as
ouvidorias do Poder Executivo Federal, sem custo para as instituicdes parceiras. O
evento possibilitou, ainda, troca de experiéncia com representantes do Peru
(Defensor Del Pueblo), do Chile (Conselho de Transparéncia), e do Uruguai
(Unidade de Acesso a Informagdo Publica), instdncias que, em parceria com o
Programa FEuroSocial da comunidade européia, tem contribuido com o
aprimoramento da participagdo social na gestdo publica brasileira. O principal
produto dessa parceria foi, sem duvida, o Portal da Transparéncia, implantado no
Brasil em 2011;

e) Ciclo de debates do Conselho Universitario — 18/11, 25/11 ¢ 02/12/2014 —
evento formatado para dar subsidios ao Conselho Universitario para a construcao

de uma politica de seguranga para a UFSCar.

4) Participagdo em capacitagdo externa e interna:

a) curso Gestio e Pratica em Quvidoria — ESAF/Sao Paulo — 11 a 13/08/2014 -
promovido pela CGU, possibilitou a capacitagdo da ouvidora e troca de
experiéncias com outras ouvidorias, auxiliando no aprimoramento do atendimento
ao cidaddo. Durante o curso, com formato flexivel, possibilitando a apresentagdo

10
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de exemplos concretos da atuacdo de cada ouvidoria, houve elogios por parte da
CGU de nossa atuagdo em parceria com a ProAd no aprimoramento dos contratos
e termo de referéncia para contratagdo de empresa terceirizada de limpeza, visando
a humanizacdo dos contratos;

b) encontros preparatorios para o I Encontro de Combate ao Assédio na UFSCar -
04, 11 e 18/09/2014 - em conjunto com ProGPe e profissionais psicologos e

assistentes sociais dos quatro campi da UFSCar.

5) Participagdo em grupos de trabalho:
a) Comissdo mista para analisar a atuagdo das empresas terceirizadas na UFSCar — a
convite da ProAd;
b) Grupo de Trabalho Multicampi — Ato ProGPe n°® 642/2014 — composto para
elaborar e implementar o Programa de Prevengdo ao Assédio no Ambiente de

Trabalho na UFSCar.

6) Principais parcerias com outras unidades da UFSCar:

A Ouvidoria participou de reunides de mediacdo e fez sugestdes de melhorias a

algumas unidades. Em especial, destacamos as parcerias abaixo, pelos Otimos

resultados:

a) ProAd:
- a convite da Pro-reitoria, auxilio na revisdo do contrato e¢ do termo de referéncia
para contratagcdo de empresa terceirizada de limpeza, buscando a humanizagdo dos
contratos. Resultou em novo formato de contrato e termo de referéncia, que
possibilitara melhor gestdo da UFSCar e, possivelmente, poderd auxiliar na
prevengdo do assédio aos funcionarios por parte das empresas, através da
constituicdo da comissdo de fiscalizacio dos servicos e grupos de
acompanhamento. Estamos participando da constru¢do de formulario de
pesquisa de satisfacio dos servicos prestados;
- acompanhamento das reunides com os donos do Grupo Objetiva, auxiliando nas
negociacdes para regularizar os pagamentos aos funcionarios ligados ao Grupo
nos campi de Araras, Sdo Carlos e Sorocaba;
- acompanhamento da reunido com a ganhadora da licitagdo para fornecimento de
refeicio no campus de Lagoa do Sino, auxiliando nos esclarecimentos aos

11



ouvidoria
UFSCar T aS 2

demandantes que formalizaram manifestagdes na Ouvidoria a respeito do
restaurante do campus.

b) ProEx:
- auxilio na interlocug¢do com demandantes relacionados a cursos de

aperfeicoamento a distancia.
IV. Dificuldades enfrentadas e desafios futuros:

1) Infraestrutura do setor:

a) Equipamentos e sistemas: para dar suporte as suas atividades, o setor necessita de
um sistema de informacio apropriado. Neste sentido, a Ouvidoria solicitou a
Secretaria Geral de Informatica o desenvolvimento de um sistema seguro para
registro ¢ acompanhamento das manifestagcdes, porém sem sucesso pelo expressivo
volume de trabalho da SIn. Apds um problema grave ocorrido no computador do
setor, ocasionando perda parcial de dados, a fragilidade do registro e
acompanhamento das manifestacdes formalizadas na Ouvidoria se tornou
evidente. Com relacdo ao sistema, felizmente a CGU esta apresentando alternativa
de solugdo, através do desenvolvimento de sistema seguro para todas as ouvidorias
do Poder Executivo Federal, sem custos. Nossa Ouvidoria contribuiu com
sugestdes para o aprimoramento do sistema, que, a principio, foram acatadas pela
CGU. No momento, estamos em fase de testes para avaliagdo de futura adesdo,
que devera ocorrer efetivamente no decorrer de 2015;

b) Pessoal: com o aumento crescente das manifestagdes e da visibilidade do setor, a
maior dificuldade tem sido manter o cumprimento dos prazos de resposta
estabelecidos no regimento interno e, consequentemente, a credibilidade que
estamos construindo para a atuagdo da Ouvidoria. O grande desafio serda a
conquista do apoio técnico necessario, através de alocaciio de servidor do quadro

ou por colaboragdo técnica, para manter a qualidade de atuacdo da Ouvidoria.
2) Site da Ouvidoria: a demanda de aprimoramento do sife foi formalizada junto a
Secretaria Geral de Informatica e aguardamos a possibilidade de atendimento dentro

do planejamento da SIn.
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3) Consolidagdo do papel estratégico da Ouvidoria: apesar de todo o esfor¢o que se
procurou desenvolver no decorrer do ano, ainda ha evidéncias de desconhecimento das
atribui¢des e do valor social e estratégico da Ouvidoria. Faz-se necessaria a presenca
periddica da Ouvidoria nos campi e da divulgagdo constante de suas atribui¢des a toda
a comunidade. Com os gestores, faz-se necessaria a construgdo de canais de
comunicacdo mais estreitos com o objetivo de tornar a Ouvidoria uma parceira de
gestdo. A experiéncia da UnB serve de modelo, onde foram indicados interlocutores

nos decanatos para agilizar as respostas demandadas pela Ouvidoria.
V. Consideracoes finais

Apesar de jovem, nossa ouvidoria vem ganhando cada vez mais visibilidade e
credibilidade, passando de 371 manifestagdes registradas em 2012 para 1042 em 2014, o que
certamente ¢ muito positivo. Desta forma, consideramos importante reiterar a necessidade de
aprimoramento e consolidagdo de sua infraestrutura, tanto com relacdo ao sistema de
acolhimento, registro e acompanhamento das manifestagdes, quanto com relagdo ao apoio
técnico necessario. Para manter a credibilidade que vem conquistando, precisa de uma
estrutura adequada que atenda sua missdo e objetivos, dentre eles o atendimento de exceléncia
ao cidaddo, que ¢ a marca da UFSCar, e que mantenha seu funcionamento permanente,
independentemente do processo de troca do titular da funcdo de ouvidor, considerando ser
uma func¢do submetida a um periodo pré-estabelecido.

A Ouvidoria procurou atuar de maneira a possibilitar um canal de comunicacdo de
qualidade entre a Institui¢do e a comunidade, tanto interna quanto externa. Entre erros e
acertos, queremos crer que os acertos prevaleceram e os elogios e agradecimentos a nossa
atuacdo como facilitadores nos fazem acreditar nisso. Os erros tem servido de incentivo ao
nosso continuo aprimoramento.

Desde sua implantacdo, a Ouvidoria tem contado com a colaboragdo técnica da servidora
Eveli Mhirdaui Sanches, que se dispds a auxiliar na implantag@o e consolidagdo da unidade,
de 2012 até o presente momento. Sua contribuicdo foi valiosa tanto por seu perfil pessoal
quanto pela experiéncia acumulada que propiciou um enorme aprendizado a gestora atual.
Tendo em vista que, por motivos de ordem pessoal, possivelmente ndo continue auxiliando a
Ouvidoria, tomamos a liberdade de formalizar neste relatdrio os nossos mais sinceros e
profundos agradecimentos pela convivéncia amigéavel e suporte profissional.
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Gostariamos de agradecer também a todos os gestores e servidores, tanto da area
académica quanto administrativa, que sempre colaboraram com as demandas encaminhadas
pela Ouvidoria.

Em especial, agradecemos ao Pro-reitor de Administragdo, Prof. Dr. Néocles Alves
Pereira, que sempre considerou a Ouvidoria uma parceira de gestdo. Por ter nascido de
demandas formalizadas no ambito da Ouvidoria, envolvendo dentincias graves de assédio
moral e descumprimento de direitos trabalhistas basicos, destacamos a sua coordenagdo do
processo de aprimoramento dos contratos e termos de referéncia relacionados as empresas
terceirizadas. O processo envolveu varias instdncias (Administragdo Superior, diretores de
centro, prefeituras universitarias, fiscais de contrato, representantes dos servidores técnico-
administrativos e de entidades estudantis) na busca da humanizagdo dos contratos
relacionados aos colaboradores terceirizados.

Finalmente, mais do que a preocupacdo com a autoria da manifesta¢do, esperamos que os
gestores e servidores docentes e técnico-administrativos da UFSCar considerem as demandas
formalizadas através da Ouvidoria como oportunidades para construir melhores praticas de
gestdo e um relacionamento de qualidade com nossos usuarios. No final das contas, sdo

cidaddos que desejam ser tratados com respeito e consideragao.

Sdo Carlos, 31 de dezembro de 2014.

Silvana Ap. Perseguino
Ouvidora Geral
Gestao 2014-2015

14



{ ouvidoria
N UFSCar

ANEXO 1
RECURSOS OUVIDORIA
Valor alocado RS 13.087,00
Recursos utilizados em 2014 RS 12.972,20
Saldo R$114, 80

T aS 2
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ANEXO IT

0 que é a Ouvidoria da UFSCar?

A Quvidoria da Universidade Federal de Sao Carlos é um 6rgao de promogao e defesa
dos direitos de servidores docentes e técnico-administrativos, estudantes e comuni-
dade externa em suas relagbes com a UFSCar nas suas diferentes instancias administra-
tivas e académicas, visando @ melhoria de processos, produtos e servicos; e a prevencdo
& corregdo de erros, omissoes, desvios ou abusos. £ um instrumento de democracia
participativa e de acompanhamento da gestao universitaria

Quais manifestacdes podem ser apresentadas a Ouvidoria?

Vocé pode apresentar qualquer manifestagao a Ouvidoria da UFSCar, seja ela sugestdo,
elogio, solicitacdo, reclamacdo ou deniincia.

Quando procurar a Ouvidoria?

- Apds ter procurado diretamente orientagdo nos setores envolvidos sem abter éxito;

» Quando tiver ciéncia de alguma irreqularidade, infragio a legislagdo ou as normas
internas da UFSCar;

« Quando desejar contribuir para tomar a UFSCar ainda melhor;

«Quando for vitima de alguma forma de discriminacdo;

«+Quando desejar enviar elogios a qualquer unidade, servico ou servidor da UFSCar;

= Quando entender que qualguer direito tenha sido desrespeitado.

Como apresentar uma manifestagao?
« Pelo formulario eletrénico disponivel em www.ouvidoria.ufscar,br; Recomenoano

- Pelo telefone (16) 3306-6571;
« Pessoalmente

<(“’ ouvidoria
UFSCar

Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Carlos

Conheca a nossa ouvidoria e ajude a

ot 5 = Edificio Anexo da Reitoria
melhorar a universidade, através de suas Rod. Washington Lus,km 235 - Sao Calas - SP-Brasi
0 H Het O CEP- 13565-905
sugestoes, elogios, spllc_ltagoes, et
reclamacgoes ou dentincias. dividorb@ufscarbr
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