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OUVIDORIA GERAL DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
RELATORIO 2014-2017

Este relatorio oferece informacado sintética sobre as atividades da Ouvidoria
Geral entre 2014 e 2017. Além de apresentar 0s principios que nos orientaram
e os dados gerais que descrevem o0s problemas com os quais lidamos,
fazemos uma apreciacdo dos avancos e impasses enfrentados e apresentamos
sugestbes para tratar alguns problemas mais graves ou recorrentes,
detectados a partir dos casos que nos foram encaminhados.

Principios gerais de agao

Comecamos por explicitar orientacées gerais que balizaram nosso trabalho.
Séo elas:

1.) A Ouvidoria Geral ndo se norteou por agenda prépria, ou seja, nao
fomos atras de problemas, guiadas por algum diagndéstico pessoal do
que seriam questdes relevantes ou prioritarias na Universidade. Por esta
razdo, a OG nunca atuou por iniciativa propria. S6 agimos quando
provocadas pelos que nos procuraram, fossem ou ndo da universidade.

2.) A Ouvidoria Geral ndo atuou em questdes de natureza académica, tais
como critérios de avaliacdo de docentes e estudantes, de bancas
examinadoras de concurso ou de comités de selecdo de varios tipos.
Quando recebemos queixas ou denlncias desta natureza
recomendamos que fossem encaminhadas aos docentes responsaveis
ou as instdncias académicas dos departamentos, unidades ou
comissfBes centrais com competéncia regimental para avalia-las e
processa-las.

3.) A Ouvidoria Geral tratou todas as queixas e denuncias pelo seu valor de
face, esclarecendo aos que as encaminharam que a OG ndo tem
atribuicdo ou instrumentos para investigar, apurar, julgar, absolver ou
punir. Assim, demos encaminhamento a todas as indagagdes recebidas
sem prejulgar sua confiabilidade ou veracidade.
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4.) A Ouvidoria Geral tentou contribuir para solucionar conflito no ambito em
gue se manifestaram. Desta forma, encaminhou reclamacdes, denuncias
ou guestionamentos aquelas pessoas ou organismos que delas foram
objeto, dando oportunidade para esclarecimentos, contestacées ou
retratacdes. S6 encaminhamos casos a chefias ou instancias superiores
qguando a questdo ndo pode ser esclarecida/resolvida pelos diretamente
evolvidos, preferindo sempre o caminho do dialogo entre eles.

5.) A Ouvidoria Geral encaminhou as ouvidorias existentes em muitas das
unidades as questdes que poderiam ser melhor atendidas em nivel local.
Esse procedimento foi particularmente importante no caso do Hospital
Universitario, dado o volume e a especificidade das demandas a ele
dirigidas.

6.) A Ouvidoria Geral garantiu sigilo de identidade aos usuarios que o
solicitaram, mas jamais encaminhou queixas e denuncias andnimas. A
identificacdo dos autores foi condicdo para que estes fossem
processados e encaminhados.

7.) A Ouvidoria Geral s6 aceitou encaminhamentos feitos por escrito, em
formulario existente no site, oferecendo assisténcia para que as pessoas
o preenchessem adequadamente.

8.) A Ouvidoria Geral optou pela impessoalidade no trato das demandas
recebidas, preferindo a comunicacao eletrénica a interacao face a face.
As entrevistas pessoais foram excecfes limitadas a casos mais
delicados ou de dificil entendimento.

A Ouvidoria Geral: estrutura e caracteristicas das demandas

A Ouvidoria Geral possui estrutura enxuta: um quadro funcional minimo
composto pela ouvidora geral e uma assistente de nivel técnico; um pequeno
escritorio, uma linha telefénica e um site préprio no interior do site geral da USP
(www.usp.br/ouvidoria).

Sua operacao é relativamente modesta. Nas tabelas, em anexo, apresentamos
informacdes sobre as demandas encaminhadas, més a més, entre 2014 e
2017, e agrupadas em grandes categorias, cujo contetdo vai explicado abaixo
das tabelas (anexos 1 e 2). Elas totalizaram 3.412, até 30 de novembro de
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2017, algo entre 800 e 900 demandas por ano, montante modesto dados o
tamanho da universidade e a complexidade das relacbes humanas que ela
abriga.

As questdes ligadas ao dia a dia da gestdo académica, de uma parte, e da
gestdo administrativa e de pessoal, de outra, foram as mais numerosas,
chegando a 40% do total. Entretanto, aquelas vinculadas as diversas
dimensdes da convivéncia no espac¢o da CUASO, e em muito menor medida de
outros campi, foram também importantes (15,5%). Seguiram-se demandas
relacionadas a prestacao de servicos médicos, odontoldgicos e sociais (14,8%)
e ao fornecimento de informacdes de varios tipos (11%). Um niumero menor,
mas nao desprezivel, de disse respeito a conflitos interpessoais, entre 0os quais
se incluem queixas de assédio moral e sexual (10,2%).

Gracas ao excelente trabalho realizado pelos ouvidores anteriores - prof.Ruy
Laurenti (2001 a 2010) e profa. Isilia Aparecida Silva (2011 a 2013) e a
excepcional qualidade de nossa assistente, Sra. Patricia Gomes, a Ouvidoria
Geral goza de respeito e autoridade moral perante a universidade. Seus
encaminhamentos séo respondidos, em geral, com presteza. Demandas
individuais sao frequentemente solucionadas ou, pelo menos, consideradas
com seriedade e empenho por resolvé-las.

A avaliacdo realizada pelos usuarios é bastante positiva, considerando que o0s
que procuram a OG sao movidos por insatisfacdes de varios tipos e que nem
sempre podem ser completamente superadas. O que pensam 0s usuarios pode
ser visto nos graficos no anexo 3, produzidos a partir de informacédo coletada
em questionario disponivel no site, desde sua remodelacdo, em meados de
2014.

Ha, porém, problemas sistémicos que nao podem ser equacionados por
medidas pontuais, além de problemas que, sdo graves, embora raros.
Tratamos deles a seguir:

1. Problemas sistémicos:
Nesta categoria estdo algumas questdes que ultrapassam o ambito dos
conflitos interpessoais, mesmo se encaminhados na forma de denuncias
ou reclamacgbes individuais. Alguns apontam para a necessidade de
estabelecimento de normas e regras claras, outros para a necessidade
de encontrar mecanismos mais eficazes de compliance com as normas
e regras existentes. Sao eles:
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1.1. Circulagdo no campus Butanta: problemas criados pela utilizacéo
do espagco do campus ndo s6 por membros da comunidade USP,

mas por praticantes de esporte -- especialmente ciclistas e
corredores -- e por motoristas que “cortam caminho” através do
campus.

1.2. Problemas de seguranca, especialmente assaltos, roubos e
furtos.

1.3. Utilizacdo dos espacos do campus para realizacdo de atividades
nao relacionadas com os fins da universidade, especialmente,
bandas, fanfarras e eventos festivos, em horario de aulas e festas
noturnas, que atravessam a madrugada, que, em geral, ndo séo
autorizadas pela direcdo das unidades e pela Prefeitura e durante as
quais ha fortes indicios de comércio e consumo de bebidas
alcodlicas e drogas ilicitas.

1.4. Concentracdo dos problemas de convivéncia, de ocupacéo
indevida dos espacos e de sua utilizacdo para atividades descritas
em 1.3 no CRUSP.

2. Problemas raros, mas graves

2.1. Confltos entre estudantes e professores, estudantes e
funcionérios, estudantes e estudantes, professores e professores,
funcionéarios e funcionarios, funcionarios e professores, envolvendo
trato grosseiro e que, com frequéncia, sdo percebidos pelos que
procuram a Ouvidoria como assédio moral, embora as fronteiras
desse conceito sejam tudo, menos claras.

2.2. Problemas resultantes de distirbio psicolégico. Embora em
namero reduzido, a Ouvidoria registra casos de conflito que se
arrastam sem solucédo e podem vir a ter consequéncias seérias, em
virtude da fragilidade psicolégica dos reclamantes.

2.3. Acusacdes de assédio/violéncia sexual.
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No periodo em que nos tocou chefiar a Ouvidoria Geral, notamos esfor¢cos no
sentido de encontrar solu¢cdes para os dois tipos de problemas, alguns bem
sucedidos, outros nem tanto.

Acreditamos que houve progressos muito significativos relacionados a
seguranca, resultantes de iniciativas importantes, como o0 convénio entre a
USP e a PM para realizacdo de projeto proprio de seguranca, bem como da
incansavel atividade do Superintendente de Prevengdo e Protecdo
Universitaria. A Ouvidoria Geral recebeu apoio ativo da Superintendéncia para
tratar das questdes de seguranca que lhes foram encaminhadas.

Da mesma forma, depois que casos de violéncia sexual vieram a luz, em
virtude da Comissdo de Inquérito da Assembleia Legislativa, verificou-se
avanco notavel na universidade com a criagcdo do USP Mulheres, a redefinicdo
das atribuicbes da Comisséo de Direitos Humanos e a sensibilizacdo das
liderancas de unidades da USP para o problema, redundando em iniciativas
locais das mais variadas: campanhas de sensibilizacdo, comissdes de direitos
humanos nas unidades, cartilhas informativas, seminarios, oficinas de
treinamento para lidar com questbes de assédio, violéncia de género e
homofobia; recepcéo a estudantes ingressantes. Estabeleceu-se, também, por
meio do USP Mulheres um dialogo produtivo com as redes e coletivos
existentes na USP, especialmente com a rede N&o Cala, formada por
professoras da universidade. A Ouvidoria Geral, sempre que provocada,
somou-se aos esforcos do USP Mulheres e da Comisséo de Direitos Humanos
e recebeu apoio de ambos, sempre que necessario.

Nos dois casos acima mencionados, houve progressos institucionais
importantes que possivelmente ocasionardo mudanca duradoura nas formas
com a universidade trata seus problemas de seguranca e de desrespeito de
género.

Menos bem sucedido foi o enfrentamento das questdes de compartilhamento
dos espacgos, especialmente as da CUASO, tanto no que diz respeito a
mobilidade nas vias publicas, quanto no que tange a sua utilizacdo para
atividades musicais e festivas. As numerosas mudancas na direcdo da
Prefeitura bem como a enorme dificuldade da universidade para definir e fazer
cumprir regras de convivio civilizado, tornaram especialmente agudos pelo
menos 3 problemas: a ocupacdo das vias por grupos ciclistas esportivos, o
ruido provocado pelas bandas e fanfarras e a realizacdo de festas néo
autorizadas, organizadas por profissionais e envolvendo consumo sem controle
de alcool e outras drogas.
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A Ouvidoria recebeu um sem nuamero de reclamacdes contra ciclistas
agressivos, bandas barulhentas e festas que varam a madrugada. Apenas
muito recentemente, a Prefeitura e o Conselho Gestor do Campus chegaram a
uma proposta de regulamentagdo da atividade das bandas e fanfarras, que
comeca a ser testada. Nada de concreto foi feito para induzir os grupos de
ciclistas a adotarem comportamentos respeitosos e civilizados e as festas
continuam sem controle, mesmo depois das normas estabelecidas pela reitoria.
Nos dois casos, prevalecem a anomia ou incapacidade de fazer cumprir as
regras.

Finalmente, problemas de toda ordem que afetam a convivéncia dos
moradores do CRUSP nao foram objeto de iniciativas sistematicas e
inovadoras, para além dos esforcos meritorios, mas insuficientes, da SAS e
seus funcionarios.

Considerac0es finais e recomendacdes

Entre 2014 e 2017, nos esforgamos para que a Ouvidoria Geral continuasse a
ser o canal por meio do qual os membros da USP e os cidadaos do Estado de
Sdo Paulo pudessem se comunicar com a universidade e expressar suas
inquietudes, queixas e demandas. Pudemos fazé-lo porque contamos com o
respeito da direcdo da universidade pela independéncia e autonomia de acao
requeridas para o exercicio de nossa funcao.

Contamos, também, com dois apoios fundamentais. O professor José Antonio
Visintin, Superintendente de Prevencdo e Protecdo Universitaria foi nosso
parceiro sempre presente na busca de solucbes para as questbes mais
delicadas. A sra. Patricia Gomes, modelo de servidora publica, com seu
conhecimento, competéncia e dedicagao, foi o verdadeiro esteio das atividades
da OG.

A Ouvidoria Geral € uma porta de entrada, mas a solucdo dos problemas que
Ihe sdo relatados nédo depende tanto dela quanto de decisbes e inovacdes
institucionais, que cabem aos 6rgaos de direcao a universidade.

Sao Paulo, 13 de dezembro 2017.

Maria Herminia Tavares de Almeida
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2017
TEMAS TOTAL JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV
858 72 84 89 62 105 79 64 87 62 89 65
GESTAO ACADEMICA 1865% 160 16 13 15 11 11 14 16 27 15 12 10
GESTAO ADMINISTRATIVA, FINANCEIRA E DE PESSOAL 22,38% 192 27 20 14 11 24 20 16 11 6 22 21
ATENDIMENTO E INFORMAGAO 1585% 136 12 14 14 11 12 10 5 17 13 18 10
PRESTAGCAO DE SERVICOS AREA MEDICA, ODONTOLOGICA E SOCIAL 16,08% 138 11 20 12 3 28 10 10 15 9 10 10
CONFLITOS INTERPESSOAIS 8,04% 69 4 8 12 6 5 3 4 9 13 3
CAMPUS 12,94% 111 5 23 10 16 13 9 11 6 8 7
OUTROS 6,06% 52 8 3 4 8 7 5 2 4 6 4
2016
TEMAS TOTAL JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
817 55 93 81 8 8 76 51 56 75 51 69 43
GESTAO ACADEMICA 20,44% 167 17 18 12 12 10 10 18 18 10 16 15 11
GESTAO ADMINISTRATIVA E DE PESSOAL 16,52% 135 8 18 23 9 4 8 8 8 22 5 16 6
ATENDIMENTO E INFORMAGAO 11,75% 96 4 8 6 4 7 7 10 8 21 9 7 5
PRESTACAO DE SERVICOS AREA MEDICA, ODONTOLOGICA E SOCIAL 14,44% 118 11 19 21 14 16 10 3 4 2 4 9 5
CONFLITOS INTERPESSOAIS 12,85% 105 4 4 3 9 20 21 7 6 6 13 8
CAMPUS 17,50% 143 7 23 9 27 16 9 4 12 13 10 8 5
OUTROS 6,49% 53 4 3 7 10 9 11 1 0 3 1 1 3
2015
TEMAS TOTAL JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
936 57 62 75 60 57 85 48 83 74 73 211 51
GESTAO ACADEMICA 19,55% 183 6 17 27 19 10 15 8 19 21 10 11 10
GESTAO ADMINISTRATIVA E DE PESSOAL 19,23% 180 18 12 5 9 9 10 5 9 19 12 66 6
ATENDIMENTO E INFORMAGAO 6,20% 58 1 4 4 3 11 4 9 4 4 5 4 5
PRESTACAO DE SERVICOS AREA MEDICA, ODONTOLOGICA E SOCIAL 17,63% 165 10 16 11 9 11 12 4 11 6 13 58 4
CONFLITOS INTERPESSOAIS 11,54% 108 1 4 20 12 7 6 7 15 8 7 13 8
CONVIVENCIA NO CAMPUS 17,63% 165 9 8 4 7 6 33 13 23 15 11 33 3
OUTROS 8,23% 77 2 1 4 1 3 5 2 2 1 15 26 15
2014
TEMAS TOTAL JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
801 72 78 65 85 63 37 57 87 44 51 78 84
GESTAO ACADEMICA 27,34% 219 25 30 12 20 9 4 15 24 10 11 19 40
GESTAO ADMINISTRATIVA E DE PESSOAL 16,48% 132 9 6 5 9 6 8 11 11 13 9 22 13
ATENDIMENTO E INFORMAGAO 10,74% 86 8 11 16 8 9 6 3 6 2 1 8 8
PRESTACAO DE SERVICOS AREA MEDICA, ODONTOLOGICA E SOCIAL 10,49% 84 10 8 4 15 8 5 4 4 5 3 12 6
CONFLITOS INTERPESSOAIS 8,24% 66 2 8 3 9 8 4 1 3 3 9 8 8
CONVIVENCIA NO CAMPUS 13,98% 112 12 10 11 12 10 8 4 9 6 15 7 8
OUTROS 12,73% 102 6 5 14 12 3 2 19 30 5 3 2 1
Anexo 1
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2014 a 2017
TEMAS 3412
GESTAO ACADEMICA 21,37% 729
GESTAO ADMINISTRATIVA E DE PESSOAL 18,73% 639
ATENDIMENTO E INFORMACAO 11,02% 376
PRESTAGCAO DE SERVICOS AREA MEDICA, ODONTOLOGICA E SOCIAL 14,80% 505
CONFLITOS INTERPESSOAIS 10,20% 348
CONVIVENCIA NO CAMPUS 15,56% 531
OUTROS 8,32% 284

GESTAO ACADEMICA

Bolsa, Intercambio, Estdgio, Diploma, Certificado, Histdrico, Graduagao, Pds-Graduacao, Extensdo, EAD, Vestibular, Processos de transferéncia.

GESTAO ADMINISTRATIVA E DE PESSOAL
Gestdo Financeira, Administrativa, Manutengdo, Acessibilidade, Equipamentos, Sistemas, Gestdo de Pessoal, Recursos Humanos, Concursos (funcionarios e docentes).

ATENDIMENTO E INFORMAGAO
Atendimento, ManifestagGes relacionadas a Lei de Acesso a Informagdo, Pedido de Informacgdo, Duvidas gerais.

PRESTAGCAO DE SERVICOS AREA MEDICA, ODONTOLOGICA E SOCIAL
Assisténcia Médica, Odontoldgica (comunidade USP e publico geral), Homologagdo Atestados Médicos Particulares (funcionarios USP), Prestagdo de Servigo - Hospital
Veterinario, Promogao Social Alunos: Bolsas, Moradia, Creche, Alimentagdo, Transporte, Lazer e Esporte.

CONFLITOS INTERPESSOAIS
Relacionamento, Comunicagdo Interpessoal, Assédio Moral, Assédio Sexual, Violéncia Sexual, Discriminacgdo, Violéncia, Ameaca.

CONVIVENCIA NO CAMPUS
Poluigdo Sonora (grupos de percussado), Animais (cdes, capivaras, pombos, etc.), Ciclistas esportistas, Festas (barulho, bebidas alcodlicas, drogas), lluminagdo, limpeza, acesso,
manutencgao de vias, esportistas, eventos, etc). Seguranga, Transito (congestionamento, estacionamento, infragdes, transporte publico,).

OUTROS

Expressoes livres, solicitagOes diversas e assuntos que nao dizem respeito a USP
Especiais: Desvinculagdo HU, Greve, Interdigdo EACH (campus zona leste), Substancia quimica fosfoetanolamina sintética

dez/2017 Anexo 1
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TEMAS QUE SUSCITARAM DEMANDAS NUMEROSAS
2014 a 2017
TEMAS 9%*

VIOLENCIA® 117 33,62%
CICLISTAS ESPORTISTAS 57 10,73%
CRECHES * 184 36,44%
FOSFOETANOLAMINA SINTETICA 63 22,18%
FESTAS 26 4,90%
TRANSFERENCIA HU PARA ESP > 23 8,10%

* porcentagem em relagdo ao macro tema, em que a entrada esta classificada

! estupro, assédio moral, verbal e/ou sexual, intimidagdo, bullying, cyberbullying,
discriminacdo racial, homofobia, trote agressivo

2 demandas de alunos, docentes, funcionarios e comunidade externa

3 . =]
contra o fechamento/desvinculagdo

dez/2017 Anexo 2
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Pesquisa de satisfacao
180 respostas
Periodo avaliado 24/6/2014 a 7/12/2017

O desempenho geral da Quvidoria? [Em uma escala de 1 a 5, Como vocé avalia:]

1 (Péssimo) 38 21.1%

1 (Pessi. 2 10  56%
2 3 19 106%

4 38 211%

’ 5 (Excelente) 75 41.7%

4

5 (Excelente)

0 20 40 60

A rapidez de resposta a seu caso? [Em uma escala de 1 a 5, Como vocé avalia:]
1 (Péssimo) 27 15%

1 (Péssi . 2 13 T2%
2 3 26 144%
4 26 144%
} 5 (Excelente) 88 489%
4
3 (Excelente)

0 20 40 &0 &0

A atengido dada a seu caso? [Em uma escala de 1 a 5, Como vocé avalia:]

1 (Péssimo) 41 228%

1 (Pessi.. 2 12 67%
2 3 17 94%

4 29 161%

’ 5 (Excelents) &1 45%

4
5 (Excelente)

0 20 40 80

A contribuigdo da Quvidoria para a solugio de seu caso? [Em uma escala de 1 a 5, Como vocé avalia:]
1 (Péssimo) 63 35%

1 (Péssi.. 2 10 56%
P 3 18 10%
4 26 144%

3

5 (Excelents) 63 35%
4

5 (Excelents)

0 10 20 i) 40 50 &0

Anexo 3



