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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 6rgao de promogao e defesa dos direitos de servidores
docentes e técnico-administrativos, discentes, terceirizados e comunidade externa
em suas relagdes com a UFSCar, relacionados as diferentes instancias
administrativas e académicas. A Ouvidoria exerce papel de interlocucao entre os
cidaddos e as instdncias universitarias. No contexto democratico, configura-se
como um instrumento fundamental de acompanhamento e aprimoramento da
gestdo universitdria pela possibilidade de identificar a necessidade de
aperfeigoamentos e sugerir melhorias positivas para a organizacdo. Com o objetivo
de aprimorar a organizagao e realizagdo do trabalho da Ouvidoria, apresentamos o
Relatério de Gestdo da Ouvidoria em 2024. A apresentagdo do documento tem
como objetivo estabelecer e divulgar os principais indicadores da Ouvidoria,

fortalecendo fundamentalmente a Governanca Institucional.

Palavras-Chave: Universidade Federal de Sdo Carlos. Ouvidoria. Planejamento

Estratégico. Democracia. Cidadao.
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CASM - Coordenadoria de Articulagdo em Satide Mental

CGU - Controladoria Geral da Unido

CoGMeC - Coordenadoria de Gestao e Mediagao de Condutas
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1. INTRODUCAO
O presente documento tem por objetivo apresentar o Relatdrio de Gestdo e os indicadores das

atividades da ouvidoria da UFSCar, realizado no ano de 2024.

Elucidamos que as ouvidorias publicas federais atuam como instdncias de controle e
participagdo social, devendo receber manifestacdes, prezar pela busca de satisfacdo, informar
ao cidadao (acolhimento e resolugdo da demanda do cidaddo) e informar adequadamente a
dire¢do da organizagdo sobre os indicativos de satisfacdo dos usuarios.

Deve promover a conciliacdo ¢ a mediagdo na resolucdo de conflitos entre a sociedade e
orgdos, entidades ou agentes do Poder Executivo Federal, visando ao aprimoramento da

gesto publica e dos servigos prestados a sociedade’.

A Ouvidoria da UFSCar — “Ouvidoria” (O) — foi criada oficialmente em dezembro de 2011,
através da Portaria GR n°® 1208/2011 e aprovada pelo CoAd no mesmo ano. Até o presente,
segue as diretrizes nacionais descritas por meio de portarias, leis e instru¢des normativas da

OGU e todos alinhados aos preceitos da Lei de Acesso a Informacao — (LAI).

A Ouvidoria da UFSCar tem como missao facilitar a interlocucao entre os cidadios ¢ a
Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar), promovendo e defendendo os direitos de
servidores docentes e técnico-administrativos, discentes, terceirizados e comunidade externa
em suas relagdes com a UFSCar, relacionados as diferentes instancias administrativas e
académicas. Configura-se como um instrumento de acompanhamento e aprimoramento da

gestao universitaria.

Com o objetivo de definir alguns parametros desejaveis ao bom funcionamento da Ouvidoria,
foi estabelecido um plano de trabalho, cujas acdes estdo descritas a seguir:
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, comunicagdes de

irregularidades e denuncias dos interessados;

1. DefinigBes estabelecidas na Politica Nacional de Participagdo Social e Instrugdo Normativa OGU n2 05/2018



Participar de programas de capacitacdo patrocinados pela Ouvidoria Geral da
Unido/Controladoria Geral da Unido, visando dar qualidade a atuagdo da Ouvidoria da
UFSCar como interlocutora entre a Instituicdo ¢ a sociedade;

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 instincias académicas e administrativas;

Manter o site da Ouvidoria;

Manter-se sempre atualizado quanto a legislagdo que rege os trabalhos das
Ouvidorias;

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

Participar do grupo de trabalho para elaboragdo de modelos e de normas éticas e
disciplinares no tratamento de manifestacdes que sdo classificadas pela OGU —
Ouvidoria Geral da Unido;

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

Evidenciar oportunidades de melhoria institucional através da atuagdo da Ouvidoria.

2. FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria da UFSCar contava com um quadro de dois servidores: 1 Ouvidor e 1 Assistente

em Administragdo. Porém, devido ao falecimento de um membro da equipe, em agosto de

2024, a forga de trabalho da Ouvidoria foi reduzida a um servidor publico apenas que passou

a atuar como ouvidor pro-tempore.

A equipe tem por atribui¢do as manifestagdes tipicas de Ouvidoria, ou seja, € responsavel

pelo recebimento, acompanhamento e tratamento das manifestagdes dos usudrios de servigos

publicos prestados pela UFSCar. Enquanto o atendimento das demandas da Lei de Acesso a

Informacao ¢ realizado por outra unidade.



Realiza também atendimentos presenciais e telefonicos, prestando informagdes e orientagdes

a Comunidade Universitaria.

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Em 2024, foram realizados 42 atendimentos presenciais, 608 atendimentos telefonicos, 1344
atendimentos por e-mail e 341 manifestacdes pela Plataforma Virtual Fala.BR, perfazendo

um total de 2335 interagdes com a comunidade interna/externa no periodo.

Em comparacdo com o ano de 2023, nota-se uma diminui¢cdo no numero de atendimentos
telefonicos, presenciais e por e-mail e, por outro lado, um aumento considerdvel no nimero

de manifestagdes recebidas pela Plataforma Virtual Fala.BR.

A Ouvidoria tem se esforcado para que todas as demandas, sejam elas registradas na
plataforma virtual Fala.BR ou orientagdes solicitadas por e-mail, tenham uma resposta
conclusiva dentro do menor prazo possivel. Também tem respondido consultas, sanado
duvidas, repassado contatos e direcionado o usudrio aos setores competentes para
atendimento de sua demanda. Importante ressaltar que os dados coletados fora da Plataforma

Fala.BR sao aproximados.

Grafico 01 - Formas de Acesso a Ouvidoria - Comparativo 2023/2024
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Fonte: Fala.BR e planilhas internas



Com base no Grafico 01, ¢ possivel realizar uma comparacdo das manifestagdes recebidas

entre os anos 2023 e 2024 através dos principais canais de atendimento da Ouvidoria da
UFSCar.

Com a divulgagdo intensa da unidade nos ultimos anos, tem-se como consequéncia, um

consideravel aumento no niimero de registros pela plataforma Fala.BR.

3.1 Numero de Manifestacoes

Das 341 manifestacoes recebidas na plataforma Fala.BR em 2024, apesar da redugdo da forca
de trabalho da unidade ao longo do ano, 322 foram concluidas ainda no ano de 2024 e 19 ou
aproximadamente 6% das manifestagcdes recebidas neste periodo foram concluidas no inicio

de 2025, dentro do prazo legal para o envio das respostas conclusivas.

Grafico 02 - Status das manifestacdes - 2024
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Fonte:Plataforma Fala.BR

O grafico de fluxo comparativo abaixo mostra que desde 2021 o nlimero de manifestagdes
registradas pela plataforma Fala.BR tem crescido de forma constante, sendo que a variacdo
ocorrida entre os anos de 2023 e 2024 foi de aproximadamente 28%. Esse aumento deve

estar relacionado a maior divulgacao da atuacdo da Ouvidoria da UFSCar.



Grafico 03 - Fala.BR n° de manifestacoes 2021/2024
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Fonte: Plataforma Fala.BR

Em 2024, a unidade recebeu 341 manifesta¢des durante o ano, porém ¢ possivel perceber um
pico de manifestagdes bem acentuado no més de margo. Esse fendmeno ocorreu devido a
maior demanda e procura de informagdes durante o processo do Sistema de Sele¢do
Unificada - SiSU - na qual a ouvidoria é procurada com frequéncia para sanar duvidas e para

o registro de solicitagdes ou reclamacgoes.

Em setembro também houve uma elevacdo acentuada no nimero de manifestagcdes recebidas,
mas a altera¢do se deu por conta de um episddio isolado que afetou uma turma inteira de uma

determinada disciplina.



Grafico 4 - Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da UFSCar, em
2024:
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Fonte: Painel Resolveu

Fazendo um comparativo entre os registros efetuados ao longo dos anos 2023 e 2024

percebe-se que o fendmeno provocado pelo SiSU se repete a cada ano.

Esta demanda sazonal contribuiu para que a administragdo superior, juntamente com o0s
gestores do servico, buscasse uma alternativa que fosse capaz de, ao mesmo tempo, reduzir a
demanda tratada pela ouvidoria no periodo, bem como padronizar o atendimento das
demandas oriundas do SiSU. Esta alternativa foi viabilizada com a criagdao de uma Central de
Atendimento que, a partir de 2025 passou a atender as demandas relacionadas ao ingresso na

graduacao por meio do SiSU.



Grafico 5 - Comparacdo de Manifestacdes 2023/2024
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Fonte: Painel Resolveu

3. 1.1 Tipologia das Manifestacoes

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFSCar em 2024, pela ordem, podem ser
categorizadas em: 99 registros do tipo Reclamagdo, 87 registros do tipo Comunicagdo, 75
registros do tipo Dentincia, 56 registros do tipo Solicitacdo, 15 registros do tipo Elogio e 08

registros do tipo Sugestdo, conforme mostra o grafico abaixo.



Grafico 6 - Tipologia das manifestacdes recebidas, em 2024:
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Fonte: Plataforma Fala.BR

No grafico seguinte, ¢ possivel observar o niimero das manifestacdes encaminhadas a
UFSCar por outros oOrgdos institucionais durante 2024 em compara¢do ao ano anterior.
Destaca-se o encaminhamento de 06 manifestagdes que foram direcionadas pelo Ministério

da Educacao.
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Grafico 7 - Manifestacdes direcionadas a UFSCar - 2023/2024
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Fonte: Painel Resolveu

Com relagdo as manifestacdes recebidas pela plataforma virtual Fala.BR, o tempo médio de
resposta foi de 15,64 dias em 2024, de acordo com as informagdes obtidas no Painel

Resolveu? disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

4. ANALISE QUANTO AS MOTIVACOES DAS MANIFESTACOES

No grafico abaixo, excetuando-se as manifestagdes arquivadas, identificam-se que os dez
assuntos mais demandados via plataforma Fala.BR, em ordem decrescente, foram: Conduta
docente (43), Universidade e Institutos (40), Assédio moral (32), SiSU (22), Educacao
Superior (15), Certificado/Diploma(15), Processo Seletivo (13), Racismo (12), Conduta
Etica (10) e Concurso (09).


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Grafico 8 - Assuntos mais recorrentes, em 2024:
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Em complementacdo, no grafico 9, estdo demonstrados os subassuntos mais citados na
Plataforma. Os mais demandados, pela ordem decrescente, foram: Conduta impropria nas
Relagdes de Trabalho (20), Desrespeito ao Plano de Ensino da Disciplina (9),
Constrangimento a discente (03), Discriminagdo (03), Horizontal: conflito entre pares (03),
Assédio moral vertical: descendente (02), Discriminacdo de qualquer natureza (02), Conduta
de natureza sexual (01), Conflito entre trabalhadores (01) e Constrangimento em redes sociais
(01). Ainda, para contexto, a Ouvidoria da UFSCar tem a possibilidade de criar subassuntos

especificos quando necessario.



Grafico 9 - Principais subassuntos registrados em 2024
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4.1. ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E DAS SOLUCOES
ADOTADAS

Problemas Recorrentes Soluc¢des adotadas
Assédio Moral e Discriminac¢ao Formulagao da Resolug¢dao ConUni n° 9, de 2
de outubro de 2024
Alta demanda sobre informacgoes do SiSu Criacao da Central de Atendimento

provocando uma sobrecarga na unidade

Casos de discriminagdo espalhados Promogao de campanhas contra
discriminagao
Conflitos internos Reunides com a SAADE, CASM e ProACE

5. ACOES EXITOSAS, DIFICULDADES ENFRENTADAS E PROPOSTAS PARA
SUPERA-LAS

5.1. Ac¢oes Exitosas

As seguintes acdes realizadas em 2024 foram consideradas exitosas:



Criacao informal do Grupo de Apoio da Ouvidoria (GAO): Composto pela Ouvidoria,
Chefia de Gabinete da Reitoria e pela Coordenadoria de Gestdo e Mediagdo de Condutas, o
grupo ¢ responsavel pela admissibilidade e encaminhamento das demandas mais complexas.
Elaboracao de cartilhas informativas: Producdo de materiais orientativos para os usuarios,
disponibilizados no site da Ouvidoria, com instru¢des detalhadas sobre como registrar
manifestacoes.

Expansiao da presenca digital: Cria¢do de perfis institucionais em redes sociais, como o
Instagram, permitindo maior proximidade com o publico e facilitando a disseminacao de
informacdes na era digital.

Atualizacio do regimento interno: Elaboracdo da minuta do regimento da Ouvidoria para
adequagdo ao Decreto n° 116/2024.

Acdes de divulgaciao no campus: Distribuicao de panfletos com informagdes sobre os canais
de atendimento da Ouvidoria durante eventos universitarios, dentre eles, a recep¢ao dos
novos ingressantes.

Solicitacdo de estagiario(a): Requisicdo feita no final de 2024 e ja atendida no inicio de
2025. O atendimento desta solicitacdo devera impactar de forma muito positiva o trabalho da

unidade.

5.2. Dificuldades Enfrentadas

Os desafios enfrentados pela Ouvidoria estdo apresentados a seguir, organizados por ordem
de impacto, do risco mais significativo ao de menor impacto para o setor:

Diminuicdo da forca de trabalho: Durante dois ter¢os do ano os trabalhos da Ouvidoria
foram realizados por apenas um(a) servidor(a), resultando em dificuldades, mas nao no
descumprimento dos prazos.

Excesso de demandas sazonais: O primeiro semestre foi marcado por um volume excessivo
de demandas relacionadas ao SiSU, impactando de forma negativa no atendimento de outras
demandas.

Falta de compreensao dos usuarios a respeito das atribuicoes da Ouvidoria:

I - Pequenos conflitos, de facil resolu¢do na unidade onde foram gerados, foram
encaminhados para a Ouvidoria.

IT - Entendimento, por parte de muitos usudrios, de que a Ouvidoria tem como uma de suas
atribui¢des a apuragao das denuncias;

Il - Ansiedade da comunidade em ter uma resposta imediata para as demandas mais

complexas, sem levar em considerag@o os tramites processuais.



5.3. Propostas de melhorias

I - Formalizagdo do Grupo de Apoio da Ouvidoria (GAO);

I - Parceria e didlogo permanente com setores estratégicos da institui¢ao;

III - Dar mais visibilidade a Ouvidoria;

IV - Aprovagao, junto ao Conselho de Administragdo da UFSCar, da minuta do regimento da

Ouvidoria para adequagdo ao Decreto n® 116/2024.

6. AVALIACAO DE SERVICOS

A avaliagdo dos servigos por meio do Conselho de Usudrios, conforme orientagdo da
Ouvidoria-Geral da Unido, esta aguardando alguns ajustes para torna-la mais compativel com
a realidade das Institui¢des de Ensino Superior. Por isso, ¢ pela falta de conselheiros em
numero suficientes, ndo houve a disponibilizacdo de enquete para avaliagdo dos conselheiros.
No entanto, na plataforma Fala.BR, ¢ possivel que o usudrio avalie sua satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria da UFSCar ap6s receber a resposta conclusiva de sua demanda e,
de certa forma, a avaliagdo esta atrelada a satisfacado com o atendimento de sua manifestacao.
Em 2024, as avaliagdes dos usuarios aconteceram da seguinte maneira: 58,3% muito

satisfeitos, 8,3% satisfeitos, 16,7% regular, 8,3% insatisfeitos e 8,3% muito insatisfeitos.

Grafico 10 - Satisfagao do usuario com o atendimento, em 2024:
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Fonte: Painel Resolveu?



7. CARTA DE SERVICOS

Com relagao a Carta de Servicos ao Usudrio, publicada no site gov.br, foi solicitada junto ao

Ministério da Economia, em julho de 2023, a atualizag@o dos servigos, a despublicacdo de
alguns deles por ndo estarem em consonancia com o Documento Orientador - Cadastro de
Servicos no Portal Gov.Br para Institui¢des da Rede Federal de Educacao Profissional,

Cientifica e Tecnoldgica e Institui¢des Federais de Educacdo Superior.

A solicitagdo sera retomada ao longo do biénio 2025/2026 para que constem na Carta de

Servicos apenas os 8 servigos sugeridos pelo documento orientador.
8. CONSIDERACOES FINAIS

Concluimos ressaltando que a Ouvidoria da UFSCar ndo possui carater judicativo ou
deliberativo. Ela tem papel fundamental na mediagao entre as instancias universitarias e as
comunidades interna e externa. Seu trabalho segue os prazos estabelecidos na legislagao
vigente, os quais podem nao atender a urgéncia de algumas demandas. Por isso,

recomenda-se que a Ouvidoria seja acionada especialmente nas seguintes situagoes:

® ApOs buscar orientacao diretamente nos setores responsaveis e nao obter retorno
satisfatorio;

e Quando houver conhecimento de irregularidades, infragdes a legislagao ou
descumprimento de normas internas da UFSCar;

e Em casos de discriminagao de qualquer natureza;

e Sempre que houver a percepgao de violagdo de direitos;

e Para contribuir com sugestdes que possam aprimorar a Universidade;

e (Quando desejar enviar elogios a qualquer unidade ou servidor da UFSCar.
Entre as principais fun¢des da Ouvidoria da UFSCar, destacam-se:

I - Defesa de direitos: Garantir os direitos dos servidores docentes, técnico-administrativos,
estudantes ¢ da comunidade externa em suas relacdoes com a Universidade.

IT - Promocio da equidade: Articular acdes voltadas a promocao de direitos de grupos
vulneraveis ou sujeitos a discriminagao.

IIT - Fomento a participaciao: Desenvolver iniciativas que incentivem a participagao da

comunidade interna e externa na melhoria das atividades institucionais.


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-sao-carlos

IV - Transparéncia e aperfeicoamento: Sistematizar e divulgar informacgdes sobre as
demandas recebidas, contribuindo para o monitoramento e aprimoramento das normas e

procedimentos académicos e administrativos.

Além de sua funcao mediadora, a Ouvidoria recebe, encaminha e acompanha as demandas
dos usuarios junto aos gestores responsaveis pelos servigos publicos da UFSCar. Também
realiza o monitoramento diario da plataforma virtual Fala.BR, do SEI e do e-mail

institucional, garantindo transparéncia e qualidade no atendimento.

Sao Carlos, 30 de abril de 2025.
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