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1 Introducao

Visando atender ao Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFSCar, o presente
documento tem por objetivo apresentar o relatdrio de gestdo e de atividades ao longo ao ano
de 2016. Como apresentado em todos os relatérios da Unidade, faz-se necessario sempre
esclarecer que as ouvidorias publicas federais atuam como instancias de participagdo social,
responsaveis pelo acolhimento, tratamento e resposta as sugestdes, elogios, solicitagdes,
reclamagdes e denuncias dos cidaddos junto as organizacdes da esfera federal. Também
promovem a conciliacdo e a mediag@o na resolucdo de conflitos entre a sociedade e 6rgaos,
entidades ou agentes do Poder Executivo Federal, visando ao aprimoramento da gestdo
publica e dos servigos prestados a sociedade'.

A Ouvidoria Geral da UFSCar — aqui tratada apenas como “Ouvidoria” — foi criada
oficialmente em dezembro de 2011, através da Portaria GR n°® 1208/2011, apds aprovacdo
pelo Conselho de Administragdo da Instituicdo, através da Resolugdo CoAd n°® 026/2011. O
Regimento Interno da Unidade, aprovado através da Resolugdo CoAd n°® 078, de agosto de
2015, segue as diretrizes da Instrugio Normativa n° 01 da Ouvidoria Geral da Unido®, de
05/11/2014, alinhado aos preceitos da Lei de Acesso a Informagao (LAI).

A Ouvidoria da UFSCar tem como missao facilitar a interlocucfo entre os cidadaos e
a Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar), promovendo ¢ defendendo os direitos de
servidores docentes e técnico-administrativos, alunos, terceirizados e comunidade externa em

suas relacoes com a UFSCar, relacionados as diferentes instincias administrativas e

académicas. Configura-se como um instrumento de acompanhamento e aprimoramento da
gestdo universitaria.

O titular da funcdo de Ouvidor-Geral ¢ indicado pela Reitoria, cujo nome ¢ submetido
a apreciacdo ¢ aprovagdo do Conselho Universitario para um mandato de dois anos,
estabelecido no Regimento Interno. O mandato resguarda a atuacdo da unidade de maneira
independente e isenta, seguindo recomendacdes da Ouvidoria-Geral da Unido. A atual titular
da funcdo responsavel pela gestdo 2016-2017 foi designada pela Portaria GR n°® 1568/2016,
de 07/01/2016.

Para o biénio 2016-2017, foi estabelecido um plano de trabalho, cujas a¢des sdo

descritas a seguir:

' Definigdes estabelecidas na Politica Nacional de Participagdo Social e Instrugio Normativa OGU n° 01/2014.
? Documentos disponibilizados no site da Ouvidoria: www.ouvidoria.ufscar.br




2016.

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, reclamacdes e denuncias dos
interessados;

Participar de programas de capacitagdo patrocinados pela Ouvidoria Geral da
Unido/Controladoria Geral da Unido, visando dar qualidade a atuacdo da
Ouvidoria da UFSCar como interlocutora entre a Institui¢do e a sociedade;
Consolidar a estrutura da Ouvidoria, tanto em termos de equipamentos quanto de
pessoal;

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

Aprimorar o site da Ouvidoria;

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

Atuar em conjunto com as instancias académicas e administrativas da UFSCar,
sempre que necessario, na busca de solucdes vidveis para as demandas
apresentadas e de divulgag@o do papel da Ouvidoria;

Evidenciar oportunidades de melhoria institucional através da atuacdo da

Ouvidoria.

Sao apresentados, a seguir, alguns indicadores da atuagdo da Ouvidoria no ano de

2 Atividades realizadas no ano

Nesta Secdo, sdo apresentados os indicadores da atuacdo da Ouvidoria através da

sistematizagdo das manifestacdes, no exercicio de 2016, e das participagdes da unidade ao

longo do ano.



2.1 Manifestacoes formalizadas na Ouvidoria

No exercicio de 2016, foram formalizadas 675 manifestagdes ao longo dos meses,
indicando um acréscimo de 4% em relagdo ao exercicio de 2015. Os graficos 1 e 2 ilustram o

fluxo ao longo do ano de 2016 e a comparagdo com os dois tltimos anos:

Grafico 1 — Fluxo de manifestacdes por més
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Fonte: OuviUFSCar

Grifico 2 — Fluxo comparativo 2014-2016
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Conforme relatorio parcial encaminhado anteriormente, ¢ possivel observar que o
fluxo segue o mesmo padrio dos dois ultimos anos, com uma grande concentragdo de
manifestagdes no inicio do ano, coincidindo com o periodo de acolhimento dos novos alunos
e do processo de avaliacdo socioeconOmica.

As tabelas a seguir demonstram o conjunto de manifestagdes, com base nos diferentes

parametros utilizados para analise.

Tabela 1 — Manifestacoes acolhidas em 2016

Registro Solicitacdo | Reclamacgao Denuncia Sugestio Elogio | Total
Sistema e-Ouv 218 150 103 5 2 478

Planilha Interna
(telefone, presencial)

Total 378 182 108 5 2 675

160 32 5 0 0 197

Fonte: OuviUFSCar

Além do conjunto de manifestagdes acima, a Ouvidoria também respondeu a consultas
diversas, por e-mail, presencialmente e por telefone, esclarecendo duvidas e repassando
contatos. O sistema e-Ouv, vinculado ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal,
¢ o sistema de informacgdo oficial para o acolhimento das manifestacdes formalizadas na
Ouvidoria da UFSCar. Trata-se de um sistema com interface amigavel, desenvolvido em
software livre integrando todas as ouvidorias do Poder Executivo Federal, cujo banco de
dados fica sob a guarda da Ouvidoria-Geral da Unido. Possibilita ao cidaddo o recebimento
automatico de protocolo e acompanhamento da demanda. Mesmo assim, no ano de 2016,
ainda foi necessario um registro paralelo em planilha propria para manifestacdes cujo autor
ndo tem ou ndo disponibilizou e-mail de contato, o que, por enquanto, impossibilita o registro
no sistema.

A Tabela 2 apresenta as manifestagdes por categoria (de manifestagdo e de
manifestante), e os dados mantém o mesmo padrdo dos anos anteriores com um maior nimero
de demandas relacionadas a comunidade externa e relacionadas a solicitagdes (tanto de
informagdo quanto de providéncias). Houve um aumento significativo de manifestacdes
andnimas, o que impossibilita uma resposta ao manifestante sobre os encaminhamentos e as
providéncias realizadas por parte da Instituicdo. Porém, importante destacar que, mesmo
anonimas, quando pertinentes, sdo encaminhadas a unidade relacionada para acolhimento e

analise de eventuais providéncias.



Tabela 2 - Manifestacdes sistematizadas por categoria

Categoria\tipo Essc(l):li::z?zitzto Reclamacio Denuncia Sugestio | Elogio** [ Total
grizgzzgaglmd“a‘?ﬁ“ 54 56 29 2 0 141
Discente graduacdo EaD 0 0 0 0 3
Discente pds presencial 7 4 2 0 0 13
Discente pos EaD 39 11 0 0 0 50
Docente 6 9 2 0 0 17
Externo 245 26 9 1 0 281
Técnico-administrativo 8 11 3 1 1 24
Terceirizados 2 12 4 0 0 18
Outros* 17 50 59 1 1 128
Total 378 182 108 5 2 675

*- refere-se a manifestacdes andnimas ou cujo autor ndo explicitou a categoria a que pertence

** - elogios direcionados a unidades, servigos e servidores

Fonte: OuviUFSCar

A Tabela 3 apresenta o canal de entrada da manifestacdo e demonstra que o Sistema e-

Ouv tem sido a principal escolha do cidaddo, o que fortalece a escolha pela adesdo ao sistema.

Tabela 3 — Manifestacdoes quanto a origem do acesso

Acesso Total

Sistema e-Ouv 328
Telefone 185
E-mail 141
Pessoalmente 18
Correio 2

E-SIC 1

Total 675

Fonte: OuviUFSCar

Também tem sido desenvolvido um trabalho de parceria com o Sistema de Informacdo
ao Cidadao (e-SIC), possibilitando que a Ouvidoria oriente o cidaddao quanto aos
procedimentos de acesso ao e-SIC e o Servigo conte com o suporte da Ouvidoria para
demandas que sdo afetas a atuacdo da Ouvidoria. A partir de setembro de 2016, os dois

sistemas (e-SIC e e-Ouv) passaram a atuar de forma integrada, possibilitando que



manifestagdes tipicas de ouvidoria, registradas no sistema e-SIC, sejam repassadas a

Ouvidoria através do sistema para o devido tratamento.

Tabela 4 — Manifestacdes sistematizadas quanto a situaciao

Situacao Total Percentual
Concluidas 659 98%
Em andamento 16 2%
Total 675 100%

Fonte: OuviUFSCar

A Tabela 4 retrata o status das manifestagdes, mantendo o patamar proximo de 100%
de respostas consideradas conclusivas®, um indice significativo para demonstrar o esforgo da
Ouvidoria em cumprir os prazos de resposta ao longo dos trés ultimos anos, conforme Gréafico
3. Também tem procurado responder com qualidade, buscando cumprir os preceitos da Lei de

Acesso a Informagao (LAI), sempre com a colaborag@o das unidades da UFSCar.

Grifico 3 — Indice de respostas conclusivas 2014-2016
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A Instrucdo Normativa n® 01/2014, da OGU, constante do site da Ouvidoria, estabelece o que se considera
como resposta conclusiva para cada categoria de manifestacéo.



Tabela 5 - Manifestacdes sistematizadas quanto a identificacio

Categoria Total
Identificadas - Sistema e-Ouv (encerradas e intermediarias) 387
Sem solicitagdo de sigilo 166
Identificadas - Registro Interno
Com solicitag@o de sigilo 3
Anonimas 119
Total 675

Fonte: OuviUFSCar

A Tabela 5 demonstra o conjunto de manifestagdes quanto a identificagdo do
interessado. Pode-se perceber que a maioria das manifestacdes tem identificacdo, permitindo
uma resposta ao interessado. Com relagao as manifestacdes identificadas, mas com solicitagdo
de sigilo, o total apresentado refere-se apenas as manifestacdes registradas fora do e-Ouv,
pois, apesar de o sistema permitir esse tipo de manifestacdo, ainda ndo ¢ possivel filtra-las
através dos relatorios do sistema. A area técnica da OGU ja foi demandada a providenciar os

ajustes necessarios para a inclusdo desse filtro.

Tabela 6 — Manifestacoes sistematizadas quanto ao registro no e-Ouv

Responsavel Encerradas Intermediarias

Cidadao 321 12
Ouvidoria 141 4
Total 462 16

Fonte: OuviUFSCar

A Tabela 6 indica o responsavel pelo registro da manifestacdo no Sistema e-Ouv. A
maioria das manifestagdes foi formalizada pelo proprio manifestante, o que indica a facilidade
de acesso ao sistema, propiciando autonomia ao interessado.

Com base nas manifestagdoes recebidas ao longo do ano (Apéndices A, B e C),
identifica-se a necessidade de chamar a atengao para a continuidade da observancia de alguns
aspectos, ja apontados em relatdrios anteriores, tais como:

- combate a todo tipo de assédio e violéncia em todos os campi da UFSCar, em
especial através de acdes e campanhas permanentes e articuladas entre diferentes instancias,
de carater pedagodgico e formativo;

- investimento constante no treinamento de servidores e colaboradores terceirizados

quanto ao atendimento de qualidade ao usuario/cidadao;
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- padronizacdo e aprimoramento dos sites (forma e conteido) das unidades da
UFSCar, tendo em vista a dificuldade apresentada em varias manifestagdes no acesso a
informacao;

- atualizacdo e divulgacdo no Portal da UFSCar de contatos de unidades e servidores;

- conscientizagdo dos servidores da UFSCar e funcionarios das empresas terceirizadas
quanto ao uso racional dos recursos naturais, coleta seletiva e cuidados com os equipamentos
adquiridos pela instituicao;

- amplia¢do da divulgacgdo, junto aos coordenadores dos projetos de Extensdo, das
normas, procedimentos e cronograma real para entrega dos certificados dos cursos sob sua
responsabilidade, para ndo prejudicar os cursistas que dependem dos documentos para
evolucdo académica e profissional;

- aprimoramento dos processos e procedimentos administrativos, para facilitar e

agilizar o fluxo de trabalho bem como evitar conflitos interpessoais.

2.2 Atividades no ano de 2016

No ano de 2016, houve novo corte nos recursos or¢amentarios destinados a Ouvidoria,
limitando ainda mais a autonomia da Unidade. Foram destinados aproximadamente R$
2.800,00 (dois mil e oitocentos reais), que foram utilizados para custear participagcdes em
reunides e capacitagcdes externas. Apesar da limitacdo or¢amentaria, manteve-se o esforco de
divulgacdo das atribuigdes da Ouvidoria e da participagdo em eventos internos e externos,

descritos a seguir:

1) Divulgagdo das atribui¢des e papel da Ouvidoria:

a) Langcamento do novo sife da Ouvidoria (endereco: www.ouvidoria.ufscar.br,

constante do Anexo III), tornando-o mais amigavel, informativo e facilitador do
contato com a Ouvidoria e, consequentemente, com as unidades da UFSCar.
Também possibilita a impressdo do folder da Ouvidoria pelos interessados,
gerando economia de recursos. Os Anexos IV e V demonstram os indices de
acessos ao longo do ano;

b) Inclusdo de informagdes da Ouvidoria no material distribuido pela Pro-reitoria

de Graduacao aos alunos ingressantes.
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2) Participagdo em reunides e eventos externos:
a) Reunido Geral de Ouvidorias 2016 — realizada no Auditério do Banco Central
em Brasilia/DF, no periodo de 16 a 17/03/2016, promovido pela Ouvidoria Geral
da Unido — que possibilitou aprendizado e troca de experiéncias a respeito da Carta
de Servigos ao Cidaddo, Lei de Acesso a Informacdo e gestdo de ouvidorias, bem
como didlogo com a OGU sobre necessidades de aprimoramento do sistema e-
Ouv;
b) Curso Acesso a Informacio em Ouvidoria — realizado em Sdo Paulo, na
CENTRESAF/SP, promovido pela Ouvidoria Geral da Unido no periodo de 07 a
09/06/2016 — que tratou da contextualizagdo da Lei de Acesso a Informag@o e suas
especificidades, relacionadas a atuag@o de ouvidorias e universidades;
c) XVI Encontro Anual do Férum Nacional de Ouvidores
Universitarios/FNOU — Centro Universitario UNA em Belo Horizonte/MG — no
periodo de 12 a 12/08/2016 — que possibilitou a troca de experiéncias com
ouvidores de outras institui¢des de ensino superior e participagdo na elaboracio da
Carta de Belo Horizonte, recomendando o convite aos gestores universitarios para
participagdo no proximo encontro a se realizar em Sao Paulo, em 2017;
d) Participacdo de pesquisa da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), sobre a
qualidade dos canais de comunicac¢do da UFSCar - 05/08/2016;
e) Reunides, em conjunto com a Secretaria de Agdes Afirmativas, Diversidade e
Equidade (SAADE) e Coordenadoria de Processos Administrativos Disciplinares
(CPAD), com representantes da Defensoria Publica de Sdo Carlos e OAB/Sao
Carlos, iniciando um mapeamento da rede externa de suporte a vitimas de
violéncia;
f) Reunides, em conjunto com a SAADE, com representantes da USP/Campus Sao
Carlos (Prefeitura Universitaria, Comissdo de Direitos Humanos, Nucleo de
Seguranga, Servigo de Promocao Social e Ouvidoria), para constru¢ao conjunta de
campanha de prevencdo a violéncia de género focada na Taga Universitaria Sao
Carlos (TUSCA). A campanha resultou no engajamento das Atléticas e coletivos
de alunos das duas Instituicdes, e na confeccdo de cartaz e cartdo alusivo a
campanha elaborados coletivamente (Anexo I) —28/09 e 07/10/2016;
g) Participagdo, a convite da USP/campus Sdo Carlos, da palestra “Violéncia de
género em ambiente universitario”, patrocinado pelo Servigco de Promocdo Social

da USP/campus Séo Carlos —21/11/2016.
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3) Participacdo em reunides e eventos internos:

a)
b)

c)

d)

g)

h)

i)
k)

D

Reunido de apresentacdo da Ouvidoria para a gestora da SAADE — 22/02/2016;
Reunido com representantes da SAADE, Associag¢do de Pos-graduandos (APG)
e Coletivo Promotoras Legais Populares — 18/03/2016;

Reunido da Céamara de Assessoramento Técnico da Pro-reitoria de
Administragdo (ProAd) — 31/03/2016;

Reunidio com Chefia de Gabinete (CG), Comissdo Permanente de Etica (CPE),
e CPAD — 05/04/2016;

Seminarios promovidos pela SAADE sobre Relagdes Etnico-Raciais: breve
panorama historico, politico e conceitual (campus Sorocaba — via Web) e sobre
Diversidade e Género: breve panorama historico, politico e conceitual (campus
Sorocaba — via Web) — 05/04/2016;

Semindrio promovido pela SAADE sobre Inclusdo e Direitos Humanos: breve
panorama historico, politico e conceitual (campus Sao Carlos — Anfiteatro da
Reitoria) - 12/04/2016;

Reunides das Comissdes de Construcdo da Politica de Ac¢des Afirmativas,
Diversidade e Equidade da UFSCar e de Prioridades para a SAADE — ao longo
do primeiro semestre;

Reunido com SAADE, CPAD, APG, Laboratério de Prevengao a Violéncia
(LaPrev) — 13/04/2016;

Reunido com SAADE e APG — 19/04/2016

Reunido com SPDI, CPAD e Audln — 27/04/2016;

Reunido da Comissdo de Monitoramento de Contratos Terceirizados —
04/05/2016;

Reunido com SAADE e representantes do Hospital Universitario (HU) —

10/05/2016;

m) Roda de conversa promovida pela SAADE sobre Inclusao e Direitos Humanos

n)
0)

p)

- 17/05/2016;

Reunido do Conselho Gestor da Fazenda Lagoa do Sino — 20/05/2016;

Roda de conversa sobre Violéncia de Género e Sexualidades, patrocinada pela
SAADE - 14/06/2016;

Roda de conversa sobre Assédio, patrocinada pelo Nucleo de Estudos Afro-

brasileiros (NEAB), com participacdo de CPAD e SAADE - 15/06/2016;



4)

5)

q)

t)
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Roda de conversa sobre Relagdes Etnico-raciais, com participagdo da SAADE
e CPAD - 21/06/2016;

Reunido com representantes do Diretorio Central de Estudantes (DCE),
Comissdo de Combate ao Assédio e SAADE — 05/07/2016;

Reunides do Conselho de Agdes Afirmativas, Equidade e Diversidade —
08/07/2016 e 11/12/2016;

Reunido com a Coordenadoria de Cursos de Extensdo da ProEx — estratégias
para que os coordenadores ndo atrasem a entrega de certificados dos cursos de
aperfeicoamento/especializacdo aos cursistas EaD - 25/08/2016;

Reunido de apresentagdo da Ouvidoria para a reitora eleita, pro-reitor de
administracao eleito e convidado — 12/09/2016;

Reunido com APG e SAADE - apresentagdo do trabalho realizado até o

momento para o novo representante da APG - 29/09/2016;

w) Reunido com Diretor da Divisdo de Gestdo e Registro Académico —

X)

y)

z)

esclarecimentos sobre restricdes a divulgacdo de dados pessoais de alunos —
05/12/2016;

Reunido com SAADE - atividades da calourada e procedimentos de
acolhimento a vitimas de violéncias — 06/12/2016;

Reunido com SAADE e CPAD - planejamento de formatos e procedimentos
de atuagdo conjunta, para aprimoramento da atuacdo da SAADE, CPAD e
Ouvidoria — 14/12/2016;

Plantdes periddicos em cada campus fora da sede.

Participa¢do em Grupos de Trabalho:

a)

Grupo de trabalho designado para elaborar a Carta de Servigos ao Cidadao da

UFSCar - Portaria GR n°® 1121/2015, de 06/02/2015.

Reconhecimento externo:

a)

Recebimento do Oficio n® 1733/2016/O0GU/CGU - elogio a atuacdo da
Ouvidoria da UFSCar (ANEXO 1I).
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3 Consideragdes gerais com analise dos desafios planejados

Considerando o desafio estabelecido por esta gestdo de investir na consolidagdo da
Ouvidoria da UFSCar, buscou-se demonstrar, através dos indicadores e resultados
apresentados neste e em outros relatorios, o esfor¢o de atender a comunidade com qualidade e
a disposicdo em manter a credibilidade que vem sendo construida pela unidade. Para a
comunidade, a Ouvidoria vem se configurando cada vez mais como um importante canal de
acesso aos 6Orgdos e unidades da UFSCar e um instrumento de gestdo para as diferentes
unidades institucionais.

As parcerias estabelecidas com unidades internas e 6rgdos externos vém aprimorando
o trabalho da Ouvidoria, como demonstrado na Secdo 2, possibilitando maior proximidade
com as diferentes instancias da Universidade e, ao mesmo tempo, dando embasamento as
respostas para as demandas que sdo apresentadas. No ambito externo, tem sido salutar a
proximidade com a Ouvidoria-Geral da Unido, que vem acolhendo sistematicamente as
contribui¢cdes da Ouvidoria da UFSCar para o aprimoramento do Sistema e-Ouv; ¢ com o
Forum Nacional de Ouvidores Universitarios, um espaco privilegiado para a troca de
experiéncias e, por conseguinte, o aprendizado para o tratamento de demandas especificas do
contexto universitario.

No contexto interno, destaca-se o trabalho integrado que vem sendo desenvolvido com
a Auditoria Interna; a Comissdo Permanente de Etica; e a Coordenadoria de Processos
Administrativos Disciplinares, visando aprimorar a 4area de controladoria interna da
Instituicdo. Também merece destaque o trabalho conjunto com a Secretaria de Acgdes
Afirmativas, Diversidade e Equidade, nos didlogos com a comunidade e na constru¢do do
mapa de apoio as vitimas de violéncia de género. A inclusdo da Ouvidoria como membro do
Conselho de Acdes Afirmativas, Equidade e Género da SAADE representa mais um passo no
processo de consolidacdo da unidade na estrutura organizacional da UFSCar como um
instrumento de escuta e de acesso efetivo das demandas da comunidade.

Para o processo de aprimoramento de atuacdo da Ouvidoria ainda se faz necessario
registrar, mais uma vez, a necessidade de suporte técnico-administrativo para a unidade e a
manuten¢do de recursos orcamentarios proprios, tendo em vista que existe a necessidade de
plantdes peridodicos em cada campus e participacdes em cursos € reunides externas. As
reunides, capacitacdes e troca de experiéncias com outras ouvidorias sdo importantes para o

amadurecimento na analise das demandas complexas apresentadas a Ouvidoria.
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Com relagdo ao suporte técnico-administrativo, no final de 2016 a Ouvidoria recebeu
a visita de servidora da Universidade Federal de Juiz de Fora com experiéncia de atuagdo em
ouvidoria hospitalar na IFES de origem. Na ocasido, a servidora demonstrou interesse em
prestar colaboragdo técnica junto a Ouvidoria da UFSCar. Formalizada a solicitacdo através
do Processo n° 23112.004606/2016-28, a demanda encontra-se sob analise da Administracio
Superior e a Ouvidoria ja se manifestou favoravelmente através do Oficio n® 012/2017.
Considerando a critica falta de pessoal técnico-administrativo na UFSCar, esta Ouvidoria
entende ser uma oportunidade impar a possibilidade de poder contar com a colaborag¢do
técnica dessa servidora e, por isso, espera uma avaliacdo favoravel a respeito.

Com relag¢do aos recursos necessarios a atuacdo da Ouvidoria, foi encaminhada em
dezembro de 2016 a previsdo dos aportes necessarios para o ano de 2017 (Oficio n°
038/2016), com os respectivos objetivos, cujo detalhamento encontra-se em anexo (Apéndice
D). E necessério reiterar que, sem os recursos apresentados, a atuagdo da Ouvidoria sera
rigorosamente limitada, o que impacta na qualidade do atendimento a comunidade.

Finalmente, encerra-se este relatério destacando que a Ouvidoria, como um canal de
dialogo direto da Instituicdo com a sociedade, uma porta aberta a participacdo social através
da escuta ativa e dos processos dialdgicos, deve ser vista, cada vez mais, como uma
ferramenta essencial a construgdo da cidadania e ao respeito ao Estado de Direito no ambiente

universitario. Portanto, necessita de fortalecimento institucional.

Sdo Carlos, 22 de fevereiro de 2017.

Silvana Ap. Perseguino

Ouvidora-Geral
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Anexo 11
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Anexo II1
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Anexo IV
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&2017 Google

Anexo V
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Apéndice A

UNIDADES - PLANILHA
INTERNA

TOTAL

DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

Administragdo Superior

referente fechamento dos Ats, contato de Raduan Nassar, contatos do
reitor, hotel solicita incluir informagdes no portal

CCA/Araras

contato de pesquisador, dificuldade de contato com docente para obter
informagao sobre avaliagdo, conflito docente-discentes

CCBS/Sao Carlos

referente denuncia de assédio, informagdes sobre curso, possibilidade
de inser¢do em atividade/projeto pesquisa, informagao sobre curso de
Medicina, referente concessdo de bolsa de pos-graduagio,
informag0es sobre residéncia médica

CCET/Sao Carlos

secretaria do curso fechada e discentes sem suporte, contatos de
cursos, informagdes sobre formalizar denuncias na ouvidoria, contatos
de departamento, informagdes sobre projeto, reclamagdo de docente
que ¢ ofensivo, reclama de docente coordenagdo de estagio,
informagdes sobre mestrado em Engenharia Civil

CCGT/Sorocaba

reclamacéo sobre docente

CCHB/Sorocaba

informacdo sobre semana da biologia, informagao sobre rematricula

CCN/Lagoa do Sino

[\S 2N I\

questionamento de reprovacao, contatos do campus

CCS — jornal O Vale

contato de estudante indigena (escritor)

CECH/Sao Carlos

11

conflito entre docente-discente, informacdo sobre curso de bci,
reclama do pedagio de um curso na calourada — aluna com inscri¢ao
discriminatoria na testa, suposta disfungdo em atividade laboral,
dificulda de contato com departamento académico, dificuldade de
acesso ao site de programa de pds-graduacéo (fora do ar), informagdes
sobre mestrado em Educagio e inscri¢do como aluno especial, bolsa
de pos-graduagdo indeferida, reclamagdo sobre exigéncia de
documentos autenticados porprograma de pds-graduacdo, solicitagdo
de ressarcimento de pagamento duplicado em processo seletivo de
programa de pods-graduagdo, informagdes sobre curso de
especializagdo

EdUFSCar

dificuldade de contato

Empresa terceirizada/docente
— PROGRAD/DISG

conflito entre docente e colaboradora terceirizada (problemas com
agendamento de sala de aula durante fim de semana — falha de
comunicagio)

Empresas terceirizadas

conflito funcionarios-representante da empresa, funcionaria demitida
(ndo consegue codigo para sacar o FGTS), dentncia de suposta
irregularidade cometida por colaborador terceirizado

IFSP

duvidas sobre como obter certificado do ENEM como comprovante
do ensino médio

Ouvidoria

solicitacdo de mensagem de motivagdo para continuar tentando ser
aprovado no ENEM , agendamento pessoal para reunido

Paulistinha

contato
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UNIDADES - PLANILHA
INTERNA (cont.)

TOTAL

DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

ProACE

12

servidor perseguido por vandalos no campus (murcham pneus de seu
carro), mde pede informacdes sobre filho, perda de prazo para
renovagdo de bolsa moradia, dificuldade de agendamento com
ProACE, problemas com auxilio moradia, vistas a processo
administrativo, indeferimento de vaga para a UAC, avaliagdo
socioecondmica indeferida, realizacdo de “palquinho insano”
(estudantes cedendo carteirinhas para entrada de estranhos ao
campus), informagdes sobre preenchimento de vagas na UAC,
reclamacéo sobre secretaria da unidade fechada

ProAd

informagdes sobre requisitos para atuar como prestador de servigos de
fotocopias, atraso de pagamento de funcionario de empresa
terceirizada, licitagdes para prestar servigos

ProEx

problemas com boleto de cursinho pré-vestibular, dificuldade de
contato de com cursinho, dificuldades de obtengdo de certificados de
cursos de aperfeigoamento e especializag@o, informagdes sobre cursos
de especializag@o

ProGPe

informagdes sobre concursos e prazos para recursos, reclamagao sobre
concurso docente

ProGrad

104

lista de espera, contatos ingresso, duvidas sobre matricula e
documentagdo, duvidas sobre manifestagdo de interesse pela vaga,
duvidas sobre reserva de vagas, informagdo sobre posi¢do de curso e
notas de corte no SISU, duavidas sobre SISU e lista de espera,
indeferimento na avaliagdo socioecondmica, manifestacdo presencial
de interesse pela vaga, reclamagdo em relacdo ao critério de
chamadas, ndo consegue contato, ndo consegue acesso ao SIGA,
informagdes sobre colagdo antecipada, informagdes sobre
transferéncia, cancelamento de matricula, davidas sobre calculo do
IRA, davidas sobre trancamento, revalidacio de diplomas,
documentos FADISC, calendario académico, colagdo de grau, davidas
sobre notas, davidas sobre processo seletivo, vestibular EAD,
informagdes sobre como divulgar estagios para discentes da UFSCar

ProPG

dificuldade de contato, informacdes sobre como reclamar de um
programa de p6s-graduagio

PROUNI

informagoes sobre PROUNI

PU

reparo em tela de projecdo em AT, contato de servidor, solicita
imagem de cdmera de seguranca devido a depredagio do carro,
acidente ocorrido com poste na area norte, reclamagio de abordagem
da vigilancia no campus, informagao sobre possivel foco de dengue,
contato de servidor, tapume de obra na area norte (cobrindo calcada,
dificultando transito de pedestres)

UFSCar/Sorocaba

obras de acesso nas proximidades do campus

USE

reclamacdo sobre lista de espera na fisioterapia e sobre atendimento
na pediatria

USP/Sao Carlos

remédio para cancer (fosfoetalonamina)

TOTAL
MANIFESTACOES

DE

197

Fonte:OuviUFSCar
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Apéndice B

ASSUNTOS - SISTEMA e-OUV -
ENCERRADAS 2016

TOTAL

DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

ABASTECIMENTO

falta de papel higiénico, papel toalha e sabonete nos ATs

ACOES

fechamento dos ATs

ACORDOS INTERNACIONAIS

sugestdo de programa de bolsas para discentes da UFSCar -
programa Smart

ADMINISTRACAO

13

problemas com SIGA, problemas com registro de diploma de
instituicdo privada, eixos - lagoa do sino (agendamento de
disciplina no sabado),problemas em assistir aula como aluno-
ouvinte, novos cursos em sorocaba, fechamento dos ATs,
fechamento Santander, selecdo para estagiarios, calendario pos-
greve

AGENTE PUBLICO

referente atendimento em uma coordenacdo de curso, conduta de
servidores técnico-administrativos, atendimento grosseiro por
parte de servidores terceirizados, conduta de gestor, reclamagao
sobre greve

AGRICULTURA

alface brunela

ASSEDIO MORAL

15

manifestacdes racistas e misoginas em redes socias envolvendo
discentes da UFSCar, reclamagdes contra posturas durante a
greve discente, reclamagdo contra trabalhadores terceirizados
insultando mulheres no campus, conflitos entre docentes-
discentes, conflitos discentes-discentes

ASSEDIO SEXUAL

relacdo discente-discente

ASSISTENCIA AO PORTADOR DE
DEFICIENCIA

sugestdo de tecnologia para deficiente auditivos

ASSISTENCIA HOSPITALAR E
AMBULATORIAL

horario reduzido e falta de servidores no ambulatério do campus
sorocaba

ASSISTENCIA SOCIAL

indeferimento de bolsas, perda de prazo para renovacdo de bolsas

ATENDIMENTO

15

flexibilidade de dia para matricula, elogio a servidora do
DAS/ProACE, dificuldade de contato com DiGRA, horario de
atendimento DiGRA, registro de diplomas, atendimento no
DeSS/ProACE, carteirinha de estudante EaD (ndo entregue),
extravio de resultado TOEFL, certificado de curso de
especializagdo, atendimento use, comite de ética em pesquisa
com seres humanos, banco de dados de dna bovino (antigo
laboratério de imunogenética), tratamento para vitiligo (dmed),
extravio de correspondencia de estudante da moradia (segdo de
moradia)

ATENDIMENTO BASICO

departamento sem secretario

AUXILIO ESTUDANTIL

20

referente bolsas, dificuldades de contatos, questionamentos de
concessOoes de bolsas, duavidas sobre assisténcia estudantil,
refeicdes nos restaurantes universitarios, interrupgdo de bolsa,
suporte psicologico

BIBLIOTECAS

oferta de doagdo de livros, condi¢des dos banheiros, horarios de
funcioamento durante greve

BOLSAS

questionamentos de concessdes de bolsas

CAMPUS

abelhas na moradia, ndo cumprimento de calendario pds-greve,
conforto térmico nos ATs, questionamento em relagdo a greve

CANCER

remedio USP/Séao Carlos (fosfoetalonamina)
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ASSUNTOS - SISTEMA e-OUV -

ENCERRADAS 2016 (cont.) TOTAL DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

CERTIFICADO OU DIPLOMA 8 certificado dq curso de aperfelgoamento ou~espe01ahzag:ao nao
entregue, certificado de conclusdo da graduacdo

COMBATE A EPIDEMIAS | preocupacdo com dengue (espelho d’agua na biblioteca do
campus/sorocaba)

COMERCIO E SERVICOS 2 vendas irregulares no campus, produto com defeito
questionamento de concursos realizados, informacgdes sobre

CONCURSO 3 concurso e aprov}eltamento_de concursos, previsao de novos
concursos, indeferimento de inscrigdo devido a ndo comprovagio
de pagamento

CONDUTA DOCENTE 1 certificado de curso de Libras

CONDUTA TECNICO- 2 reclamagao referente departamento de suporte

ADMINISTRATIVA computacional/sorocaba, certificado do curso de libras

CONVENIO 5 oferta de parcerias, mobilidade académica docente, termino do
contrato com banco

DIREITOS HUMANOS 4 dlscrnr}ma.ga(.) em ?t1V1dade da calourada (pedagio utilizadando
frase discriminatdria), problemas com greve
duvidas sobre documentos para matricula, certificados de cursos
de aperfeicoamento e especializagdo, problemas com sistema

DOCUMENTOS DE CURSOS 42 SIGA, dificuldade em obter carteirinha de estudante, histérico
escolar para ex-aluno, historico incompleto

EDUCACAO 5 problemas com greve, certificado de cursos de aperfeicoamento
informacdes e solicitagdes de novos cursos de graduagdo,
retirada de reclamagdo contra a digra, questionamento de

EDUCACAO SUPERIOR 49 critérios de processo Sle transf.erenma externa, 1nforn}a(;oes
cursos de especializagdo, questionamento de concessdo de
bolsas, questionamento de greve, certificados de cursos de
aperfeicoamento

ENERGIA ELETRICA | quedas de energia no campus sorocaba, prejudicando aulas dos
cursos noturnos

ENSINO 1 reclamagdo de docente
solicita informagdes de filho discente de graduag@o, duvidas

ENSINO SUPERIOR 25 sobre SISU, certificado de curso de aperfeigoamento, conflito
com docente, informagdes sobre cursos

ESPORTE E LAZER 3 horarios e critérios de utilizagdo dos vestiarios do ginasio de
esportes, tabelas de basquete quebradas nas quadras

ENEM 2 duvidas
conjunto de ldmpadas fluorescentes descartadas de maneira

FISCALIZACAO 3 inadequada, comercializacdo de bebidas alcodlicas na moradia
estudantil, questionamento de aprovado em vestibular indigena

FREQUENCIA DE SERVIDORES 2 questionamento de frequéncia de servidores

GESTAO DE PESSOAS 3 esclarecimentos sobre fungdes gratificadas, frequéncia de

servidores, veiculo oficial em alta velocidade no campus
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ASSUNTOS - SISTEMA e-OUV -

ENCERRADAS 2016 (cont.) TOTAL DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

atraso em obra da piscina, aulas aos sabados com dificuldade
transporte e alimentagdo, restaurantes universitarios, seguranga

INFRAESTRUTURA 21 no entorno da UFSCar em Campina do Monte Alegre, falta de
macas para aulas praticas

INFRAESTRUTURA E RH 1 pesquisa sobre setor de arquivologia

INFRAESTRUTURA URBANA | obras na rodovw} em frf:n_te ao campus de so_rocaba (perigo para
os alunos que utilizam 6nibus para Salto de Pirapora)

LABORATORIOS 5 blosseg’u_ranga em laboratorio de pesquisa, uso de laboratorios de
informatica na SIn

LICITACOES > 1nf0rma(;(~)es sobre processos llqtatorlos e pre~stad0res de servico,
reclamagdo de prestador de servigos em relagdo a contrato

MEIO AMBIENTE 2 preocupagdo com represa da ufscar, arvore em situagéo de risco

MULHERES 2 referente denuncia de assédio
ressarcimento de pagamento duplicado de processo seletivo para
pos-graduacdo, problemas para obter carteirinha de estudante,

OUTROS 13 conflitos no ambiente de trabalho, conflitos entre discentes e
docente, questionamento relacionado a atuacdo de empresa
terceirizada

OUVIDORIA INTERNA | formand(? rheclama do receblmgnto de comunicag¢do da DiGRA
muito proxima da data de colagdo de grau

PARTICIPACAO EM EVENTOS 2 duvidas ~sobre critérios para participagdo em seminarios durante a
graduagdo

PATRIMONIO 3 crm.casA a fest'a.reahzade}s em um campus com depredacdo de
patrimonio, critica a grafite em prédio do campus

PESQUISA E

DESENVOLVIMENTO 2 alface bruncla,
duvidas sobre participagdo da UFSCar em curso divulgado pela
internet por outra instituicdo, davidas sobre matricula, davidas
sobre reserva de vagas através do sisu, duvidas sobre processo

PROCESSO SELETIVO 46 sele_tlvo Apar.a estaglgrlos, questlonamet}tf) de avaliagdo
socioecondmica, duavidas sobre horario de  cursos,
questionamento de processo de concessdo de bolsas na pos-
graduacdo, duvidas sobre novas vagas para cursos de graduagio
na modalidade EaD, processo de transferéncia externa

PROGRAMA CIENCIA SEM . . .

FRONTEIRAS 1 dificuldade de acesso ao MEO (My English on Line)

PROPRIEDADE INTELECTUAL 1 questionamento de compra de equipamentos

PUBLICACOES 1 biblioteca solicita envio de revista da UFSCar

RECURSOS HUMANOS 5 conﬂ}to dlsc.ente-docen‘ge, sugestdo de informagdo a coqstar na
carteira funcional, questionamento de afastamento de servidor

REITORIA 4 Zli;asstlonamento de encerramento de denuncia, fechamento dos

RELACOES DE TRABALHO 2 conflitos servidor-colaborador terceirizado
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ASSUNTOS - SISTEMA e-OUV -
ENCERRADAS 2016 (cont.)

TOTAL

DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

RESTAURANTE UNIVERSITARIO

12

reclamagdo de empresa terceirizada de fornecimento de refeigéo,
reclamacgdo de refeicdes, problemas com vendas de tickets,
deficiéncia no fornecimento de refeigdes

SEGURANCA E ORDEM PUBLICA

seguranga no entorno da UFSCar em Campina do Monte Alegre,
porta de emergéncia fechada em restaurante universitario

SERVICOS E SISTEMAS

24

problemas de acesso ao SIGA, solicitagdo de e-mail institucional
para discentes, atraso de pagamento a terceirizados, problemas
com emissdo de carteirinha de estudante, contatos de unidades
responsaveis por servigos especificos, problemas com rede Wi-fi
na moradia estudantil, solicitagdo de banco de dados de DNA
bovino, dificuldade de acesso a plataforma Moodle

SERVICOS PUBLICOS

lixo acumulado em 4area coletiva da moradia estudantil,
questionamento de greve, manutencdo das areas verdes

SISU

davidas sobre lista de espera e chamadas, questionamento de
indeferimento de matricula

TELECOMUNICACOES

solicitacdo de atualizagdo de contatos constantes na pagina da
universidade

TRABALHO

referente suposta irregularidade em relagdes de trabalho

TRANSPORTE URBANO

super lotacdo nos Onibus atendidos pela antiga empresa de
onibus

TRANSPORTES

interrup¢do de o6nubs circular no processo de troca de empresa
prestadora do servigo de transporte

UNIVERSIDADE PUBLICA

20

solicita informagdes sobre o processo de visita a UFSCar,
conflito discentes-docente, remédio contra cancer, fechamento
dos ATs, davidas sobre cursos oferecidos pela diversas unidades
académicas, referente ao uso dos espagos fisicos da UFSCar,
incéndio em objeto de projeto de extensdo (geladeiroteca)

ASSUNTO NAO ESPECIFICADO

11

dificuldades de colaboradores terceirizados, solicita espago para
divulgacdo de empreendimento para estudantes, processos
licitatorios, informagdes sobre Idiomas sem Fronteiras

TOTAL DE MANIFESTACOES

462

Fonte: OuviUFSCar
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Apéndice C
ASSUNTOS - SISTEMA e-OUV - ~
INTERMEDIARIAS 2016 TOTAL DESCRICAO - EXEMPLOS DE DEMANDAS

AGENTE PUBLICO 3 supostas condutas inadequadas de docentes

ASSEDIO MORAL 1 referente conduta de supervisor de estagio

ASSEDIO SEXUAL 2 referente assédio discente-docente/discente-discente

CONVENIO 1 problen‘las de encam}nha‘mento de processo de prestacdo de
contas a Fapesp, devido a greve

DOCUMENTOS DE CURSOS 3 cenlﬁcafios Nde congresso e cursos de aperfeicoamento e
especializacdo

EDUCACAO 1 certificado de curso de aperfeigoamento

EDUCACAO SUPERIOR 1 conflito discente-docente

EXTENSAO 1 certificado de curso de aperfeigoamento

INFRAESTRUTURA | aparelho de ar condicionado com problemas (vazando agua
sobre computadores)

SEGURANCA E ORDEM PUBLICA 1 conflito discente-discente

UNIVERSIDADE PUBLICA 1 referente empresa terceirizada

TOTAL DE MANIFESTACOES 16

Fonte: OuviUFSCar (posi¢go: 31/12/2016)
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PREVISAO DE RECURSOS PARA OUVIDORIA - EXERCICIO 2017

VIAGENS EVENTOS LOCAL E DATA RECURSOS VALORES (RS)
Semana de Ouvidoria e
Acesso a Informagao Brasilia, passagens, transporte oficial e 1.805.80
(reunido com Ouvidor 14 a 16/03/2017 | diarias (2,5) T
Geral da Unido)
Curso da Politica de Sio Paulo. data a
Formacdo Continuada da conﬁrmar) transporte oficial e diarias (2,5) 837,20
OGU (ProFoco)
Reunido do Férum Sdo Paulo, agosto
Nacional de Ouvidores » 480810, transporte oficial e diarias (2,5) 837,20
. N data a confirmar
Universitarios
PLANTOES CAMPUS DATAS RECURSOS VALORES (RS)
Araras 2 vezes em cada transporte oficial 284,00
semestre
Sorocaba 2 vezes em cada transporte oficial 1.094,00
semestre
Lagoa do Sino 2 vezes em cada | transporte oficial e estadia 1.250,00
semestre pousada (eventual)
VALOR
DIVULGACAO | MATERIAL GRAFICA QUANTIDADE ESTIMADA VALORES (RS)
UFSCAR
cartdo de visita R$15,00 (100) 50 7,50
cartaz (centros
académicos, bibliotecas, R$0.80 a unidade 15 12,00
restaurantes
universitarios)
TOTAL 6.127,70






