RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA UFG - 2014

(Versao adaptada para o Relatorio de Auditoria Interna)

Ainda recente no contexto da UFG, a Ouvidoria vem desenvolvendo suas atividades
desde 2003 e tem 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 interlocucdo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem a melhoria dos servigos prestados” (Controladoria-Geral da Unido;
Ouwvidoria Geral da Unido, 2012a). O Decreto n.° 8.243/2014, que institui a Politica e o Sistema
Nacional de Participacdo Social (PNPS e SNPS), define que “a ouvidoria € a instancia de controle e
participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitagOes, dentncias, sugestoes
e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas ao aprimoramento da gestdao publica”.

Pautando-se nestas diretrizes e incorporando valores como o respeito a pessoa humana,
o didlogo e a mediacdo como alternativas para a solucdo de conflitos, o cardter pedagégico 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 participa¢do da comunidade universitaria e
do publico externo, bem como a colaboracao dos gestores.

Torna-se importante destacar que, no ano de 2014, a Ouvidoria da UFG, com o apoio
irrestrito da Administracdo Superior, conseguiu aperfeicoar sua estrutura de funcionamento,
especialmente quanto ao espaco fisico e recursos humanos. Isso permitiu, claramente, a melhoria
dos servicos oferecidos, bem como uma maior inser¢do da Ouvidoria nas atividades didrias da
Universidade, além de sua interagdo com os diversos 6rgaos, unidades e comissdes. Contudo, ainda
existem outras situacoes que continuam a limitar a atuacdo da Ouvidoria da UFG, especificamente
no que diz respeito a implantacdo e utilizacdo de sistema de informacdo para auxiliar no
recebimento e gerenciamento das demandas, bem assim na elaboragdo de relatérios quantitativos e
analiticos do conjunto de manifestacdes da comunidade universitaria e publico externo, com vistas a
melhoria dos servi¢os e ao aprimoramento da gestao.

As demandas recebidas pela Ouvidoria s@o analisadas e encaminhadas, inicialmente, ao
orgdo relacionado para sua manifestacdo ou informagdes, no prazo de até 10 dias (conforme
estabelece a Resolucdo CONSUNI n.° 003/2009). H4 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 6rgdo 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 érgdo ou outro procedimento
cabivel, podendo ainda optar pelo encaminhamento da demanda a Reitoria, com a sugestdo de
abertura de processo administrativo. Na andlise da resposta do 6rgdo, a Ouvidoria pode também
solicitar novas informacdes ou complementacdo daquelas ja apresentadas, bem como a mediacdo
dos gestores/coordenadores no encaminhamento de solugao a demanda.

Os numeros apresentados neste relatério referem-se as demandas recebidas, pela
Ouvidoria da UFG, no periodo de janeiro a dezembro de 2014. Os gréficos apresentam
caracteristicas que vao para além da simples visualiza¢do dos dados, uma vez que representam um
fendmeno social de interacdo entre a sociedade e a Universidade e que acompanha o préprio
processo de crescimento e expansdo da Universidade. Em 2014, registrou-se o recebimento de 659
demandas, sendo que vinte (20) ainda encontram-se com status “pendente” de respostas (situacado
em 10/01/2015), o que representa uma média aproximada de 55 demandas/més. Verifica-se,
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também que para 13% das demandas foi solicitado o sigilo da identidade e 3% foram demandas
andnimas. A distribui¢do mensal das demandas pode ser observada no gréfico abaixo (Figura 1).
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Figura 1 — Registro mensal de demandas recebidas em 2014

O gréafico seguinte (Figura 2) mostra uma grande concentracdo de “demandas de
reclamacdo” (62%), cujo percentual vem crescendo ao longo dos ultimos dois anos. Isso representa
uma mudanca de comportamento no padrao das demandas apresentadas a Ouvidoria da UFG, uma
vez que, até 2012, havia maior predominancia de demandas de “solicitacdes/pedidos de
informacao”. Os principais assuntos reclamados foram: 1) académico (falta de professores e
conflitos na relagdo professor/aluno); 2) infra-estrutura fisica (manutengdes de aparelhos, das
instalacdes e andamento de obras); 3) falta de seguranga (roubo de veiculos e uso de drogas no
campus, falta de iluminacdo); 4) atraso no pagamento (de fornecedores, terceirizados e bolsistas) e;
5) acesso aos servigos no periodo de greve dos servidores técnico-administrativos.

Mesmo ciente da complexidade em analisar esse tipo de comportamento, podemos
levantar algumas situacdes no intuito de justificar o aumento das "reclamagdes": o préprio
crescimento da Universidade, acompanhado pelo crescimento de alguns problemas, na mesma
propor¢ao; o senso critico dos cidadaos no exercicio dos seus direitos e a dificuldade de estabelecer
relacdes pessoais mais proximas (entre alunos e servidores docentes e técnico-administrativos).
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Figura 2 Percentual de demandas de acordo com a sua categoria

Verifica-se ainda um considerdvel nimero de “demandas de informacdo”, as quais
representam mais de 1/4 das demandas (27%) e, embora ndo estdo normativamente entre as
atribui¢cdes da Ouvidoria, vem se tornado consenso na pratica das ouvidorias o atendimento as
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"solicitacdes" de modo geral. A definicdo do instituto da ouvidoria, apresentada no Decreto n.°
8.243/2014, permite, agora, considerar oficialmente demanda de "solicitagao". Quanto a natureza
das denuncias, elas serdo apresentadas em documento a parte.

No grifico abaixo (Figura 2) apresenta-se o perfil dos usudrios dos servicos da
Ouvidoria da UFG. Percebe-se que a grande maioria do publico (60%) sdo estudantes, seguida do
publico externo (24%), dos servidores técnico-administrativos (8%) e dos servidores docentes (7%).
Ainda hd um percentual de 7% das demandas em que ndo foi possivel definir o tipo de publico.
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Figura 3 - Perfil dos usuarios da Ouvidoria da UFG

Diante dos avancos obtidos com a publicacdio de atos normativos (Decreto n.°
8.243/2014, Instru¢do Normativa Conjunta CRG/OGU n.° 01/2014, Instru¢io Normativa
OGU/CGU n.° 01/2014), inclusive a alteragdao do estatuto/regimento da UFG, torna-se necesséria e
urgente a revisdo e adequacdo da Resolucaio CONSUNI n.° 003/2009, que instituiu a Ouvidoria da
UFG, de forma a alinha-la com as novas diretrizes para atuacao das ouvidorias do poder executivo
federal, com a devida atenc¢do as caracteristicas das ouvidorias universitarias.

Por fim, destaca-se, ao longo desse periodo, algumas situacdes em que a utilizagao dos
servicos da Ouvidoria e/ou sua atuacdo contribuiram para o encaminhamento de solugdes as
demandas apresentadas, de forma individualizada e/ou coletiva, assim como auxiliaram no
desenvolvimento de acdes da gestdo com vistas a melhoria dos servigos oferecidos a populacgdo,
seja a comunidade universitaria ou o publico externo.

Goiania, 12 de janeiro 2015.
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Coordenadora da Ouvidoria/UFG



