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Capacidade propositiva das ouvidorias universitarias: um relato de experiéncia da Ouvidoria FMUSP (ABI-ECAB, Alice. 2019)

1. Insercao de ouvidorias na rede institucional dos servicos de atendimento
Aplicacdo da Ouvidoria nos servicos institucionais da FMUSP

2. Sugestdo para elaborar projeto de pesquisa por ouvidorias universitarias
Relevancia de conhecer com profundidade o territorio e os sujeitos

« Acdes inaugurais na trajetoria da Ouvidoria FMUSP
« Diretoria: amplo apoio e facilitando fluxos

.. . 14
« Transcender o “lugar-comum?: visitar, conversar, ver e ser visto, @

« Gancho da pesquisa: ferramenta essencial (académica ou nao)

Relato de experiéncia — vivéncias cotidianas
- baseado em observacao
— analise critica do proprio fazer (risco do tecnocrata)
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ALICE...
Precisamos divulgar o servico!

para a comunidade académica

para a sociedade em geral

servico de referéncia e exceléncia
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PANORAMA — onde estamos?

v Criacao e vinculacao regulamentadas

Artigo 1° - Fica criada a Ouvidoria da Faculdade de Medicina, 6rgdo de carater
independente, que tem como objetivo receber alunos, funciondrios e docentes,

Paragrafo Unico - O Ouvidor sera designado pelo Diretor da Faculdade de Medicina
e exercera suas fungbes com independéncia e autonomia, sem qualquer ingeréncia

Artigo 4° - O Ouvidor reportar-se-a diretamente ao Diretor da Faculdade de
Medicina, devendo atuar em parceria com os demais 6rgéos e servicos da Faculdade,

Fonte: Portal FMUSP - Ouvidoria - Portaria n® 2.196/2014
fm.usp.br/ouvidoria
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PANORAMA — onde estamos?

v Criacao e vinculacao regulamentadas

v Equipe com perfil adequado

v’ Identificacao do universo de sujeitos

v Delimitacao de competéncia e territorio

Fonte: Orientagdes para Implantacdao de Unidade de Ouvidoria (CGU, 2012, p. 16)
cgu.gov.br/Publicacoes/ouvidoria/arquivos/ogu-implantacao-unidade-ouvidoria.pdf
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PANORAMA — onde queremos chegar?

v’ ldentificacao das demandas (mapeamento)

v Divulgacao interna e externa

v Definicao dos procedimentos de trabalho

v Publicizacao de indicadores e atividades

pixabay.com
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1. Insercao de ouvidorias na rede institucional dos servicos de atendimento

NAE
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Social
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Tutoria
Académica

— Fisioterapia ‘

— Fonoaudiologia

FMUSP
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— Terapia Ocupacional Preceptores Mentoria

Suporte

Colagas Pedagogico

Coordenacdo

_ de Promocao
Fonte: Portal FMUSP - REDE Apoio ao Estudante de Safid
fm.usp.br/rede-apoio e baude
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OUVIDORIA ATIVA = natureza proativa de suas atividades

Perspectiva de
humanizacao

|dentifica dificuldades
e gargalos

Busca demandas
dos usuarios no
territorio

Sugere melhorias
e inovacoes

Fonte: Guia de orientacdo para a gestao de ouvidorias (CGU, 2013, p. 14)
cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/produtos-e-servicos/consulta-publica/arquivos/produto_5_gestao_de_ouvidorias.pdf

Favorece o acesso dos

usuarios a ouvidoria

Relacionamento
mais proximo da
comunidade

‘ Contato direto com o usuario \
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Ouvidoria Ativa (proativa)
ferramentas: pesquisas de campo, estudos, proposicao de projetos,
ouvidoria itinerante, busca ativa de sujeitos, reunides no territorio,

pesquisas de satisfacao

OUVIDORIA
ATIVA

Ouvidoria Tradicional
(reativa, receptiva, passiva)
ferramentas: caixas de sugestao, OUVIDORIA

telefone, e-mail, site, recepcdo de cartas TRADICIONAL
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Competéncias tipicas de ouvidoria ativas

Fonte: Guia de orientacdo para a gestao de ouvidorias (CGU, 2013, p. 14)
cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/produtos-e-servicos/consulta-publica/arquivos/produto_5_gestao_de_ouvidorias.pdf
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dos canais de acesso, mas também buscando informacoes para

subsidiar a gestao e o controle social” (BoLzAN, BRANDAO, GUIMARAES e ANDRADE,
2012, p. 4).

pixabay.com
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"(...) Ouvidoria Ativa como instrumento de participacao social que

nao se limita a esperar a busca do cidadao por esse espaco, agindo

entretanto de forma proativa, buscando os individuos nos espacos

onde de fato a vida acontece e se afirma (...) estimular novas maneiras

de participacao promotoras de cidadania (...) como elemento

indispensavel da democracia” (XAVIER, ALMEIDA e AZEVEDO, 2018, p. 201).

pixabay.com
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"(...) Owuvidoria Ativa como aquela capaz de envolver acoes

subsidios para melhoria da gestao” BrRASIL, 2014, p. 13-14).

pixabay.com
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Mais de 1.780 cidadaos ja foram atendidos pelo projeto Ouvidoria Ativa
(jul/2017)

« Atendimentos em escolas oUVInoRIA ATIVA

Aproximando o cidadao da gestao publica

publicas, universidades,
unidades de saude e
Servico de Atendimento ao
Cidadao (SAC)

 |niciativa da Ouvidoria
Geral do Estado, em
parceria com a Rede de
Ouvidorias Especializadas

OUVIDORIA

GOVERNO
DO ESTADO
DA BAHIA

Fonte: ebahianews.com.br/2017/07/mais-de-1780-cidadaos-ja-foram.html
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Aluno Ouvidor inicia novo ciclo de mediacoes em escolas de Santos
(out/2019)

« Escolha de estudante que
exerca a funcdo de ouvidor
publico, estimulando a
cidadania e o protagonismo
social estudantil

« Em 2017: 1°. colocacao na
categoria Ampliacdo de
Espacos e Canais de
Participacao Social, do
Concurso de Boas Praticas
da Rede de Ouvidorias (CGU)

Fonte: santos.sp.gov.br/?q=noticia/aluno-ouvidor-inicia-novo-ciclo-de-mediacoes-em-escolas-de-santos
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Ouvidoria de Sorocaba realiza pesquisa dos servicos publicos em terminais
(fev/2018)

« A populacao nao precisa se
identificar, sendo a unica
informacao necessaria o bairro
onde reside, para a realizacao de
uma tabulacao de dados

« Servicos avaliados: Saude;

Educacao; Transporte Publico; Prefeitura de

limpeza Publica e Coleta de Lixo;

Capinacao e Rocagem:; SOROCABA

Pavimentacao; e Seguranca Publica

Fonte: agencia.sorocaba.sp.gov.br/ouvidoria-realizara-pesquisa-dos-servicos-publicos-em-dois-terminais/
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Ouvidoria Itinerante de Vila Velha atendera em 16 bairros até o fim do més

« “Fui muito bem atendido pela
Ouvidoria Itinerante, aproveitei
para solicitar servicos como
varricao, limpeza de canais,
bueiros e faixa de pedestres
em algumas ruas do bairro”

« “Sao muito bem treinados e
atenciosos, nossa solicitacao
foi mais seguranca publica na

praca do bairro e na feira, além

de limpeza urbana’

(fev/2018)
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Fonte: vilavelha.es.gov.br/noticias/2018/02/ouvidoria-itinerante-atendera-em-16-bairros-ate-o-fim-do-mes-18961
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O evento oferecera aos
participantes servicos
relacionados a saude,
estética, relaxamento,
danca, entre outros

Iniciativa da Ouvidoria do
TRT11 e possui como co-
organizadores varios
orgaos e instituicoes
federais, estaduais e
municipais, por meio de
suas Ouvidorias

Ouvidoria do TRT11 anuncia realizacao da 12 Corrida de Ouvidorias da
Regiao Norte (out/2018)

Fonte: portal.trt11.jus.br/index.php/comunicacao/noticias-lista/3519-ouvidoria-do-trt11-anuncia-realizacao-da-1-corrida-de-ouvidorias-da-regiao-norte
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Ouvidor-Geral Adjunto visita o Acre para incentivar a criacao e o
fortalecimento de Ouvidorias (jun/2019)

« OGU Adjunto, Fabio Valgas, falou
sobre o Codigo de Defesa do
Usuario dos Servicos Publicos
(Lei 13.460/17), que traz novas
obrigacdes para 0s municipios,
como o desenvolvimento de
mecanismos e métodos de
avaliacao periodica dos servicos
publicos e a implantacao de
conselhos de usuarios

Fonte: ouvidorias.gov.br/noticias/2019/06/ouvidor-geral-adjunto-visita-o-acre-para-incentivar-a-criacao-e-o-fortalecimento-das-ouvidorias-publicas
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No meés do trabalhador, UFGD discutira asseédio moral no ambiente de
trabalho (mai/2017)

« O evento “Discussoes Sobre Assédio
Moral” faz parte do projeto UFGD Sem
Opressao, proposto com o objetivo de
contribuir para a erradicacao das
opressoes nas relacoes pessoais

« Com base nas demandas recebidas
pela Ouvidoria nos anos de 2015 e
2016, o projeto foi pensado e dividido
em quatro rodas de conversa para
falar sobre diferentes tipos de
violéncias e discriminacoes

Fonte: acritica.net/editorias/geral/no-mes-do-trabalhador-ufgd-discutira-assedio-moral-no-ambiente-de/205793
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2. Sugestao para elaborar projeto de pesquisa por ouvidorias universitarias

Dinamica do mapeamento:

levantamento dados + contextualizacao historica

Qual é meu territorio?

— equipamentos, servicos e lacunas existentes
« Qualidade de vida: esporte, lazer, cultura, sociabilidade, renda
« Sustentabilidade e meio ambiente

« Acesso a informacao e direitos de cidadania
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2. Sugestao para elaborar projeto de pesquisa por ouvidorias universitarias

Quem sao meus sujeitos?

— comunidade académica e sociedade em geral
(quantitativo, situacao socioeconomica, género, raca & etnia, idade)

maximo de informacdes relevantes possiveis

« Colaboradores de diversos vinculos
« Colaboradores terceirizados
 Docentes

« Estudantes

« Pesquisadores(as)

« Residentes
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2. Sugestao para elaborar projeto de pesquisa por ouvidorias universitarias

Analisar a realidade socioecondmica na qual IES esta inserida
Elaborar banco de dados para geracao de indicadores

Apresentar informacoes relevantes para a alta direcao da IES
Identificar politicas universitarias, bens e equipamentos disponiveis
Examinar a atuacao da IES nas demandas da comunidade académica
Cruzar os achados da pesquisa e compor possiveis correlacoes
Problematizar a qualidade de vida como direito fundamental
Disponibilizar publicamente os achados da pesquisa (e atualizar)

Ampliar espacos de debate sobre a universidade que queremos
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CAOTIC Y
"

"(...) a Ouvidoria requer a postura critica e interventiva do ouvidor,
com sabedoria, atuando nos limites de sua funcao, com o objetivo
claro de diminuir significativamente as disparidades constatadas no

ambito social e aprimorar medidas de protecao dos valores humanos

-H-H- -0 BN E-EEn

r e dos direitos de cidadania” (BERTACHINI, 2014, p. 8).
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