1 RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

1.1 Canais de acesso do cidadao

A Ouvidoria da UFG vem desenvolvendo suas atividades desde 2003 e vem se consolidando ao
longo das dltimas gestdes. Contudo, somente em 2009 foi aprovada da Resolucdo CONSUNI n.°
003/2009 que instituiu a Ouvidoria no ambito da UFG, estabelecendo algumas diretrizes para o seu
funcionamento. “A Ouvidoria Publica atua, fundamentalmente, no processo de interlocucao entre o
cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacGes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem a melhoria dos servigos prestados” (Controladoria-Geral da Uniéo;
Ouvidoria Geral da Unido, 2012a). E responsavel por receber, examinar e encaminhar dendncias,
reclamacdes, elogios, sugestdes e pedidos de informacdo referentes a procedimentos e acoes.

Segundo o artigo 2° da Instrugdo Normativa n°® 1 da Ouvidoria Geral da Unido de 05 de novembro
de 2014, "a ouvidoria publica federal devera atuar em conformidade com os principios, dentre
outros, da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, contraditorio, solugdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos
humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes: | - agir com presteza e imparcialidade; Il -
colaborar com a integragdo das ouvidorias; Il - zelar pela autonomia das ouvidorias; 1V -
consolidar a participacdo social como método de governo; e V - contribuir para a efetividade das
politicas e dos servigos publicos".

Pautando-se nestas diretrizes e incorporando valores como o respeito a pessoa humana, o dialogo e
a mediacdo como alternativas para a solucdo de conflitos, o carater pedagdgico da Ouvidoria e a
participacdo social como mecanismo de gestdo dos servi¢os publicos, a Ouvidoria da UFG vem
desenvolvendo seus trabalhos contando com a participagdo da comunidade universitaria e do
publico externo, bem como a colaboragdo dos gestores.

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e encaminhadas, inicialmente, ao 6rgao
relacionado para sua manifestacdo ou informagdes, no prazo de até 10 dias (conforme estabelece o
art. 16 da Resolugdo CONSUNI n.° 003/2009). H& possibilidade de prorrogacdo do prazo de
resposta, por igual periodo, desde que devidamente justificado. O ndo cumprimento do prazo sujeita
o dirigente a apuracdo de sua responsabilidade. A resposta apresentada pelo 6rgéo responsavel é
analisada e enviada para conhecimento do demandante. Caso haja discordancia ou questionamentos
a resposta, a Ouvidoria avalia a necessidade de nova manifestacdo do 6rgdo ou outro procedimento
cabivel, podendo ainda optar pelo encaminhamento da demanda ao Gabinete da Reitoria. Na analise
da resposta do 6rgédo, a Ouvidoria pode também solicitar novas informagdes ou complementacao
daquelas ja apresentadas, bem como a mediagdo dos gestores/coordenadores no encaminhamento de
solucdo a demanda.

A Ouvidoria desta UFG prossegue, ainda, encaminhando demandas enviadas por 6rgaos externos,
especificamente pelo sistema eletronico e-OUV, da Controladoria Geral da Unido, para recebimento
e analise de manifestacdes. O e-Ouv é o Sistema de Ouvidorias do Poder executivo Federal,
mediante o qual é possivel encaminhar sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamacfes e denuncias a
UFG e aos demais 6rgaos federais que utilizam o sistema. Os procedimentos adotados para efetiva
utilizacdo do sistema e-OUV, pela UFG, se iniciaram no segundo semestre de 2015, e a
implantacdo, inicialmente prevista para o primeiro semestre de 2016, foi exitosa, tendo o e-Ouv ja
sido utilizado por esta Ouvidoria ao longo do ano de 2016. Durante este periodo, foram
protocoladas 32 demandas no e-Ouv, sendo que, de todas estas, apenas uma ainda encontra-se com
0 status pendente de resolugao.



Os numeros apresentados neste relatdrio referem-se as demandas recebidas pela Ouvidoria da UFG,
no periodo de janeiro a dezembro de 2016. Os graficos apresentam caracteristicas que vao para
além da simples visualizagdo dos dados, uma vez que representam um fenémeno social de interacdo
entre a sociedade e a Universidade.

Em 2016, foram registradas 631 demandas, uma média de cerca de 53 demandas/més, sendo 32
delas recebidas através do sistema e-OUV. O numero total de demandas é cerca de 178% maior do
que o do ano anterior. Este crescimento do nimero de demandas, considerando que o nimero de
demandas protocoladas na Ouvidoria em 2016 quase duplicou em relacéo a 2015, pode ser atribuido
a diversos fatores.

O primeiro deles é a campanha de divulgacdo da Ouvidoria desenvolvida pela Assessoria de
Comunicacdo (ASCOM). Reunides diversas foram feitas para que se pudesse divulgar o trabalho e
0 acesso a Ouvidoria para a comunidade académica e geral. Desde o inicio de 2016, a ASCOM
passou a elencar os contatos da Ouvidoria, tais como localizagéo, telefone e e-mail em reportagens
e divulgacdes institucionais que tratavam de matérias de conflito, como, por exemplo, a campanha
institucional contra préticas violentas no trote, estimulando o trote solidario. Ao elaborar cartazes,
folders e material multimidia, a ASCOM elencou no rodapé os contatos da Ouvidoria. Da mesma
forma, ao divulgar nos meios institucionais reportagens e matérias que tratavam de assuntos que
remetem a prestacdo de servi¢os a comunidade académica, a ASCOM elencava o0s contatos deste
orgéo.

Em julho de 2016, mais propriamente, a Ouvidoria participou ativamente de discussdes académicas
que envolviam, principalmente, a temética do assédio, a exemplo das reunifes feitas com membros
da Reitoria e coletivos feministas da UFG e do Seminéario sobre Assédio em Ambiente de Trabalho
promovido pela ADUFG e SINT-IFESGO. Apos estas reunides, a Ouvidoria, juntamente com a
ASCOM, passou a pensar estratégias de divulgacdo de grande alcance do 6rgdo para a comunidade
em geral. Tendo em vista que a Ouvidoria j& era bastante divulgada nos meios institucionais, a
ASCOM procedeu a uma campanha pela divulgacdo da Ouvidoria nas redes sociais da UFG,
através de imagens e gifs (multimidia).

O segundo motivo que ensejou, possivelmente, o crescimento do numero de demandas na
Ouvidoria foi uma campanha institucional contra o assédio moral, assedio sexual e racismo,
coordenada pela ASCOM e pela Reitoria. Nestas campanhas a Ouvidoria foi apresentada a
comunidade académica como o canal para recebimento de dendncias diversas. O tratamento
conferido a estes casos de assédio moral e sexual, racismo, discriminacdo ou casos de natureza
semelhante, a pedido da Reitoria, é 0o de encaminhamento direto para o Gabinete do Reitor, para
analise e apuragé&o.

O terceiro, ainda, pode ser atribuido ao crescimento da consciéncia da comunidade universitaria em
geral a respeito da existéncia e do papel desempenhado pela Ouvidoria. As campanhas de
divulgacdo, a insercdo maior da Ouvidoria nos diversos espacgos institucionais, ensejada pela
participacdo em reunifes a respeito do assedio e assuntos de natureza semelhante e para o
desenvolvimento de politicas institucionais. Importante ressaltar, ainda, a participa¢do da Ouvidoria
como um dos 6rgéos centrais no desenvolvimento da Politica de Comunicacéo da UFG.

A Politica de Comunicagdo da UFG é coordenada pela ASCOM (Assessoria de Comunicacao),
FRTVE (Fundagdo Radio e Televisdo Educativa e Cultural) e Radio Universitaria. Busca
estabelecer uma politica geral e vertebral a ser observada por todos os 6rgdos da Universidade, e
participam ativamente de sua constru¢do os 6rgdos mais importantes na pratica comunicativa da



UFG, especialmente os que viabilizam a comunicacdo institucional com a sociedade, construindo
um canal de dialogo entre a Administracdo e o cidaddo. Este foi mais um trabalho desempenhado
pela Ouvidoria, ao lado do encaminhamento das retro-mencionadas 631 demandas.

A respeito destas, abaixo, pode-se conferir o nimero de demandas distribuidas por més. Na tabela
abaixo, especifica-se o total de cada categoria por més, bem como o total anual.

REGISTRO POR CATEGORIA E MENSAL
MES TOTAL | Reclamagdo | Sugestdo | Informacdo | Elogio | Dendncia
Janeiro 29 14 0 8 0 7
Fevereiro 49 19 1 14 0 15
Margo 59 36 0 9 0 14
Abril 61 26 1 12 0 22
Maio 87 47 2 7 0 31
Junho 50 28 2 11 0
Julho 45 33 2 2 1
Agosto 66 33 0 1 1 31
Setembro 58 21 1 6 1 29
Outubro 46 23 2 7 0 14
Novembro 46 19 0 7 3 17
Dezembro 35 19 0 8 0 8
Total 631 318 11 92 6 206

Fonte: Ouvidoria/Ufg

O grafico abaixo, por sua vez, traz um registro mensal das demandas recebidas pela Ouvidoria, com
0 quantitativo de demandas em cada més independentemente de sua categoria. Nota-se que 0 meses
de maio e agosto foram os meses com maior niumero de demandas protocoladas, apresentando,
respectivamente, 87 e 66 demandas cada um.

Registro Mensal de Demandas - Ano de
2016

Fonte: Ouvidoria/Ufg



Do total de demandas, 6 (seis) ainda encontram-se com status “pendente” de respostas (situagdo em
11/01/2017). Verifica-se, também, que para cerca de 36% (229) das demandas foi solicitado o sigilo
da identidade, restando 64% (402) demandas sem restricGes de identificacdo do/a demandante,
conforme tabela e grafico abaixo.

Demandas sigilosas

sim Nio Pedidos de sigilo

36% 64% N&o 402 64%
Sim 229 36%
Total 631

Fonte: Ouvidoria/Ufg

E importante observar que existe uma grande concentracdo de “demandas de reclamagio” (316)
correspondendo 50.2% do total. Este percentual é consideravelmente menor que o do ano anterior
(em 2015 as 217 demandas de reclamacdo corresponderam a 62%). Esta reducgéo, possivelmente,
deve-se ao crescimento ndo apenas literal, mas também proporcional do nimero de dendncias
efetuadas perante a Ouvidoria (206 denuncias em 2016, diante de 44 denuncias em 2015).

Isso representa uma mudancga de comportamento no padrdo das demandas apresentadas & Ouvidoria
da UFG, uma vez que, até 2012, havia maior predominédncia de demandas de “solicitacfes/pedidos
de informacdo”. A implementacdo, contudo,, em 16 de maio de 2012, do SIC na UFG, Servigo de
Informacdo ao Cidaddo, atualmente gerenciado pelo CIDARQ, Centro de Informacéo,
Documentacdo e Arquivo - CIDARQ/UFG, €, possivelmente responsavel pela redugdo do nimero
de pedidos de informagéo, considerando que se constitui um canal de acesso que promove
exclusivamente a informacao publica.

O ano de 2016 seguiu a tendéncia dos anos anteriores, e 0 nimero de pedidos de informacao
reduziu proporcionalmente em relacdo ao ano de 2015. No ano de 2015, pedidos de informacéo
constituiram 23% do total de demandas. Em 2016 os pedidos de informacdo se limitaram a 15%
do total.

Quanto As reclamagdes e dentncias efetuadas, os principais assuntos foram: académico (falta de
professores, conflitos na relacdo professor/aluno, notas e avaliagbes etc.); infraestrutura
(manutencOes de aparelhos e instalagdes, iluminacdo, condi¢Oes prediais etc.); seguranca (furtos,
assaltos, roubo de veiculos, etc.) e processos seletivos (concursos e SISU). Ainda, destaque-se 0
crescimento de demandas relacionadas a uso e trafico de drogas nas dependéncias dos campi da
UFG, Colemar Natal e Silva e Samambaia. Necessario, também, destacar que houve consideravel
aumento do numero de demandas reportando assédio moral e sexual, praticas de discriminac&o,
bullyng e racismo, em virtude de fatores ja mencionados.

Na tabela e no grafico abaixo pode-se observar, respectivamente, o numero e percentual de
demandas relativos a cada uma das categorias tratadas, isto é: denuncia, reclamacdo, informagé&o,
sugestéo e elogio.



Numero de demandas - por categoria Percentual
Denuncia 206 32,6%
Elogio 6 1,0%
Sugestao 11 1,7%
Informacgao 92 14,6%
Reclamacgao 316 50,1%
Total 631

Fonte: Ouvidoria/Ufg
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Outro aspecto importante a ser analisado é o tipo de publico que acessa a Ouvidoria. Entre as
diversas categorias de publico estdo docente, técnico-administrativos, aluno, externo e indefinido,
esta Gltimo utilizada para os casos em que ndo é possivel identificar a categoria do autor da
demanda. Em 2016, percebeu-se um consideravel aumento nas demandas, especificamente naquelas
efetuadas por publico externo, que protocolaram 104 demandas (diante de 85 em 2015) e dos

Fonte: Ouvidoria/Ufg

alunos, que protocolaram 385 demandas (diante de 190 em 2015).

Na analise do perfil dos usuarios dos servigos da Ouvidoria da UFG percebe-se que a maioria do
publico sdo estudantes (385 demandas, 61%), seguida do publico externo (104 demandas, 17%),
servidores docentes (51 demandas, 8%) e dos servidores técnico-administrativos (41 demandas,
6%). Ainda had um percentual de 8% (50 demandas) em que ndo foi possivel definir o tipo de

publico, que sdo categorizados como "publico indefinido".

Segue, abaixo, tabela e grafico com especificacdo dos dados mencionados:

Demandas recebidas 2015 - por publico
Docente 51
Aluno 385
TAE 41
Externo 104
Indefinido 50
Total 631
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Fonte: Ouvidoria/Ufg

Por fim, destaca-se, ao longo desse periodo, algumas situacdes em que a utilizacdo dos servicos da
Ouvidoria e/ou sua atuagdo contribuiram para o0 encaminhamento de solu¢des as demandas
apresentadas, de forma individualizada e/ou coletiva, assim como auxiliaram no desenvolvimento
de agdes da gestdo com vistas & melhoria dos servigos oferecidos a populacéo, seja a comunidade
universitaria ou o publico externo.

1.2 Carta de Servigos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Cidaddo da UFG pode ser acessada em:
http://www.ufg.br/uploads/1/original_ CARTA_DE_SERVI_OS_AO_CIDAD_O_timbre.pdf. Tal
documento visa informar quais as atividades s@o desenvolvidas pela Universidade, como acessar e
participar das atividades e quais 0s compromissos institucionais ao desenvolvé-las. A Carta de
Servigos ao Cidaddo foi instituida pelo Decreto No. 6.932, de 11 de agosto de 2009, para todos 0s
orgédos e entidades vinculadas ao Poder Publico Federal e, no caso da UFG, tem as seguintes
finalidades:

a) divulgar as atividades desenvolvidas pela Universidade e os seus compromissos de qualidade,
para que sejam amplamente conhecidos pela Sociedade;

b) reforcar a confianga e a credibilidade que a UFG desfruta na Sociedade, ao esclarecer sobre
como o cidaddo pode participar das atividades desenvolvidas pela Universidade;



