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Introducéo

A Ouvidoria e o SIC sdo instancias de controle e participacdo social, imposta por
meio de leis (12.527/2011 e 13.460/2017) e demais decretos e instru¢cdes normativas que
tem por finalidade auxiliar o cidaddo em suas relacbes com o Estado. Eles atuam no
processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacBes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos servicos

publicos prestados.

Esses servicos auxiliam o usuario em sua interlocucdo com o Estado, mediando o
acesso a servicos publicos e possibilitando que o usuério expresse seu ponto de vista, faca
solicitacBes ou denuncie possiveis irregularidades. E essencial que o Estado esteja aberto
para receber reclamacfes e para incorporar a voz do usuario do servico publico no

processo de tomada de decisao.

Dessa forma, a Ouvidoria € o SIC promovem a participacdo do usuario na
Administracdo Puablica, em cooperacdo com outras entidades com outras entidades de
defesa do usuério. Recebem, analisam e encaminham as autoridades competentes as
manifestagcbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes
perante 6rgdo ou entidade a que se vincula. Acompanham a prestacdo dos servigos, visando
a garantir a sua efetividade, e propor aperfeicoamento na prestacdo dos servicos. Auxiliam
na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos na Lei de Defesa do Usuério. Propde a adogdo de medidas para a defesa dos
direitos do usuario, em observancia as determinacbes da Lei 13.460/2017 e por fim,
promovem a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre 0 usuério e o 6rgdo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

As ideias de participacdo e controle social estdo intimamente relacionadas: por

meio da participagdo na gestdo publica, os cidaddos podem intervir na tomada de deciséo



administrativa, orientando a Administragédo para que adote medidas que realmente atendam
ao interesse publico e, ao mesmo tempo, podem exercer controle sobre a acdo do Estado,
exigindo que o gestor publico faca a prestacdo de contas de sua atuacdo e aprimore a

prestacdo dos servigos sob sua gestao.

O cidaddo tem o direito ndo s6 de escolher, a cada quatro anos, 0S Seus
representantes, mas também de acompanhar de perto, durante todo o mandato, como esse
poder delegado estd sendo exercido, supervisionando e avaliando a tomada das decisfes
administrativas. Com a ajuda da sociedade, sera mais facil controlar os gastos da
Administracdo Publica em todo Brasil e garantir, assim, a correta aplicacdo dos recursos
publicos em todos os Poderes e em todas as esferas federativas.

Fundamentacdo legal

A Constituicdo Federal de 1988 ja estabeleceu expressamente a obrigatoriedade de
a Administracdo Publica receber e dar tratamento as reclamacdes relativas a prestacdo dos
servicos publicos em geral (art. 37, 8 3°, I).

A Lei nacional n® 13.460/2017 definiu as manifestagdes dos usuarios como
reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como
objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e
fiscalizacédo de tais servigos.

O Decreto n® 9.492/2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460/2017 para a
administracdo publica federal, conceitua cinco tipos de manifestacdo: reclamacao,
dendncia, elogio, sugestdo e solicitacdo de providéncias. Além disso, o Decreto federal n°
9.094/2017 dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos
publicos e institui a solicitacdo de simplificacdo (simplifique!). Assim, sdo seis 0s tipos

de manifestacdo no &mbito da administracao publica federal.

Além disso, o Decreto federal n°® 9.094/2017 dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a solicitacdo de
simplificacdo (simplifique!). Assim, sdo seis 0s tipos de manifestagdo no &mbito da

administracdo publica federal.



E importante esclarecer que as comunicacdes de irregularidades descritas no art.
23, 8 2°, do Decreto federal n°® 9.492/2018, séo informacGes de origem andnima que
comunicam irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e

materialidade.

As comunicacdes de irregularidade servem para auxiliar a detecgéo e a correcdo de
irregularidades. Nesse sentido, havendo razoabilidade minima no conteddo narrado e
documentos de comprovacdo ou informacgdes que possibilitem a analise e a apuracdo dos
fatos, as comunicagdes devem ser recebidas e enviadas ao 6rgdo ou entidade competente

para sua apuracéo.

A identificacdo do usuério, compreendida como qualquer elemento de informac&o
que permita a individualizacdo de pessoa fisica ou juridica é considerado informacéo
pessoal. Deve ter acesso restrito a pessoas autorizadas. Esta restricdo é assegurada pelo
prazo de 100 anos, independente de classificacdo de sigilo, conforme a art. 31 da Lei n.
12.527/2011. Tais regras se aplicam ao nome, endereco e demais dados de qualificacdo dos

usuarios.

Vale mencionar que existe também outra modalidade de manifestacdo denominada
pedido de acesso a informacao estando sujeito a procedimentos especificos, sendo tratado
de acordo com a Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso & Informago).

No ambito das Ouvidorias Federais é necessario destacar que a Corregedoria-Geral
da Unido (CRG/CGU) e a Ouvidoria - Geral da Unido (OGU/CGU), ambas as unidades
finalisticas da CGU, por meio da Instrucdo Normativa Conjunta CRG-OGU n° 01/2014,
estabeleceram diretrizes para assegurar o sigilo da identidade do denunciante, bem como o

recebimento de informacdes andnimas no &mbito da Administracdo Publica Federal.



Manifestacdes e pedidos de informacdo no ano de 2020

A figura abaixo mostra que no periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020 a Ouvidoria

Geral da UFAM recebeu 275 manifestacdes, dentre as quais 244 foram respondidas e 31

ainda estdo em tratamento.
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Fonte: Painel Resolveu/CGU. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em: 03/01/2021.

De um modo geral as manifestacdes apresentaram-se distribuidas nos seguintes

tipos: reclamacdo, solicitacdo, dendncia, sugestdo, elogio, comunicagdo e o simplifique. O

pico das manifestagdes ocorreu no més de junho onde houve 76 manifestagdes cujo assunto

foi fraude nas cotas raciais, mas que estdo sendo devidamente apurados pela Comisséo

Responsavel.

TIPOS DE MANIFESTAGOES

@ RECLAMAGAO 46 (16,7%)
SOLICITAGAO 58 (21,1%)
DENUNCIA 45 (16,4%)
SUGESTAO 2 (0,7%)
@ ELOGIO 1 (0.4%)
COMUNICAGAO 122 (44,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
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Fonte: Painel Resolveu/CGU. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em: 03/01/2021.
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Relativo a qualidade na prestacdo dos servicos, observa-se que 52% dos
manifestantes estdo satisfeitos com as resolucbes apresentadas pela UFAM, enquanto

47,80 acreditam estarem satisfeitos com os servicos da Ouvidoria, conforme imagem

abaixo.
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Fonte: Painel Resolveu/CGU. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em: 03/01/2021.

Com relacdo as atividades do Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC,
encontramos 0s seguintes resultados abaixo. Ao todo foram 268 solicitacdes de informacéo
das quais 251 foram devidamente respondidas, 2 em tramitacéo e 15 ainda estdo esperando
gue os 6rgaos competentes apresentem as informac6es requeridas.

Ultima atualizacgo » 02/01/2021 02:50:55

UFAM - Fundacéao Universidade do Amazonas Atualizacéo » Diéria

CATEGORIA DO ORGAO: FUNDAGCAO PUBLICA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS RANKING 251(93.66%)

268 87°/1300

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

15,43 dias 208°/300 .

Tempo médio que o érgéo leva para responder 2(0,75%) 15 (5,60%)

os pedidos de acesso a informacéo. . -
Respondido Em tramitagao Omissdes

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informac&o. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm. Acesso em:
03/01/2021.

Dentre os 300 orgéos federais a UFAM encontra-se na posi¢do n. 87 de 6rgdo mais
demandado com uma média de 268 solicitagdes de informacdo no ano de 2020. Todavia,
devido ao atraso em fornecer as informagdes, a UFAM figura na posi¢do n® 3 de 6rgéos

com mais omissfes. Demonstrando uma situacdo que ndo favorece a imagem da
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Instituicdo, o que pode ser vista na imagem com o ranking de érgdos do painel da LAI na

sequéncia.
RANKINGS DE ORGAOS
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informac&o. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm. Acesso em:

03/01/2021

Em termos de satisfacdo quanto ao servico prestado, numa escala de 1 a 5 o SIC da

UFAM apresenta a média de 4,56 o que a coloca na posic¢do n. 78, no ranking do Painel da

LAI, o que ndo vem a ser a melhor posicéo, porém diante de outros érgdos, estamos bem

cotados. Todavia, pode-se melhorar bastante a prestacdo do servigo.
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RANKING DE SATISFAGAO DO USUARIO

Classificagao Orgdo ® Média de satisfac...
IFTO - Instituto Federal de
77° Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do 4,57
Tocantins
UFAM - Fundaggo Universidade
78° do Amazonas 4,56
UNIVASF - Fundagdo

79° Universidade Federal do Vale do 4,56
Séo Francisco

800 CONAB -~ Companhia Nacional de 4,56
Abastecimento

810 UFOP - Fundagdo Universidade 4,56
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informac&o. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm. Acesso em:

03/01/2021
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Dificuldades encontradas na realizacéo dos servicos prestados pela Quvidoria e
SIC/UFAM

1. As autoridades com competéncia regimental em seus departamentos ndo respondem as
manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria e SIC dentro dos prazos legais, 0 que vem
ocasionando um numero elevado de registros de recursos devidos essas omissdes nos
fornecimentos de informacgdes e respostas as demandas de Ouvidoria além das

constantes reclamac6es emitidas pela CGU.

As leis 12.527 e 13.460 sdo claras ao estabelecerem prazos para a oferta de resposta as

manifestacdes e pedidos de informacdes do SIC.

No que se refere a Ouvidoria, 0 art. 16 da Lei 13.460 estabelece o prazo de 30 dias

podendo ser prorrogado por mais 30 quando devidamente justificado (in verbis).

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez,
por igual periodo.

Pardgrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderé
solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgédo
ou entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem ser respondidas no prazo de
vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

No caso do Servigo de Informacdo ao Cidad&o, o art. 11 estabelece que a informacéo
deve ser fornecida de imediato, no entanto, caso ndo seja possivel, 0 prazo sera de no
méaximo, de 20 dias (in verbis).

Art. 11. O 6rgdo ou entidade publica devera autorizar ou conceder o acesso
imediato a informac&o disponivel.

§ 1° N&do sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta
no caput, o érgdo ou entidade que receber o pedido devera, em prazo nao
superior a 20 (vinte) dias:

I - comunicar a data, local e modo para se realizar a consulta, efetuar a
reproducéo ou obter a certidao;

Il - indicar as razBes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do acesso
pretendido; ou

1l - comunicar que ndo possui a informagdo, indicar, se for do seu
conhecimento, 0 6rgdo ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o



requerimento a esse 6rgao ou entidade, cientificando o interessado da remessa de
seu pedido de informacéo.

§ 2° O prazo referido no § 1° poderd ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente.

§ 3° Sem prejuizo da seguranca e da prote¢do das informagdes e do cumprimento
da legislacdo aplicavel, o érgao ou entidade podera oferecer meios para que o
préprio requerente possa pesquisar a informacao de que necessitar.

§ 4° Quando ndo for autorizado o acesso por se tratar de informacéo total ou
parcialmente sigilosa, o requerente devera ser informado sobre a possibilidade de
recurso, prazos e condi¢cBes para sua interposicdo, devendo, ainda, ser-lhe
indicada a autoridade competente para sua apreciagao.

§ 5° A informacgdo armazenada em formato digital sera fornecida nesse formato,
caso haja anuéncia do requerente.

§ 6° Caso a informacdo solicitada esteja disponivel ao publico em formato
impresso, eletrdnico ou em qualquer outro meio de acesso universal, serdo
informados ao requerente, por escrito, o lugar e a forma pela qual se podera
consultar, obter ou reproduzir a referida informacdo, procedimento esse que
desonerara o 6rgdo ou entidade publica da obrigagdo de seu fornecimento direto,
salvo se o requerente declarar ndo dispor de meios para realizar por si mesmo

tais procedimentos.

Apesar dos regramentos citados serem explicitos com relacdo aos prazos de resposta.
A Ouvidoria - Geral da UFAM e o Servico de Informacdo ao Cidaddo, possuem,
respectivamente, 30 manifestacGes (anexo 1) e 15 pedidos de informacdo mais 2 recursos
(anexo 1), cujos prazos foram extintos e as autoridades competentes ndo emitiram

respostas e/ou solicitaram pedidos de prorrogagéo.

Inicialmente, uma lista contendo 114 manifestacfes ndo respondidas, originalmente,
levantada pela OGU-CGU, foi informada a Autoridade maxima da Institui¢do, por meio do
processo SEI n°® 23105.004335/2020-86 (Oficio 21) no dia 04/02/2020, mas apesar do
despacho emitido pelo senhor Reitor, no dia 14/02/2020, ordenando que as autoridades

locais respondessem as manifestac6es, somente 59 foram respondidas.

No dia 24/04/2020 reiteramos a Autoridade Maxima da Instituicdo por meio do
processo SEI n® 23105.014431/2020-32 (Oficio 84) que, das 114 manifestacdes

apresentadas anteriormente, ainda existiam 55 que ndo tinham sido respondidas.

Novamente, na data 25/08/2020, encaminhamos por meio do processo SEI n°
23105.030622/2020-41 (Oficio 199) lista contendo 26 manifestagdes pendentes
apresentadas no OFICIO-CIRCULAR No 156/2020/CGOUV/OGU-CGUOGU-CGU.



Do mesmo modo, encaminhamos por meio do processo SEI n° 23105.013629/2020-07
(Oficio 83) de 15/04/2020, uma lista de pedidos de informacgdo via LAI, a Autoridade
Méxima da Instituicdo que nédo foi respondida por quem era o detentor da informacéo e que
tem a obrigacdo legal de responder ao SIC. Novamente fora encaminhado o processo SEI
n° 23105.039527/2020-11 de 11/11/2020, informando que ainda existiam 15 solicitagdes
de informacdes ndo respondidas, no mesmo processo, reiteramos a falta de resposta no dia
09/12/2020 e por altimo encaminhamos, via e-mail, a autoridade competente, recebido
pelo SIC da UFAM cobranga da CGU na qual exprimia que: “ldentificamos, na presente
data, que esse 6rgdo apresenta solicitacfes de acesso a informacédo em tramitacéo fora
do prazo. Destacamos que ha descumprimento da LAl pelo 6rgdo ainda que o nimero de
pedidos em atraso ndo seja elevado.” Esta cobranga gerou o processo SEI
23105.043223/2020-41 no dia 16/12/202 no qual foi anexada a tabela contendo as

solicitacOes de informacdes pendentes de resposta.

Na data de fechamento deste relatério, estamos com uma lista contendo 30
manifestaces da Ouvidoria sem respostas e mais uma lista contendo 15 pedidos de

informacdo do SIC, também sem resposta.

As autoridades departamentais da UFAM, isto €, Diretores de Unidades, Diretores de
Orgdos Suplementares, Pro-Reitores, insistem em desobedecer as normas legais que regem
os trabalhos da Ouvidoria e do SIC e ndo sdo responsabilizadas por suas faltas, apesar

dessas normas trazerem eu seu bojo previsdes legais para esses tipos de problemas.

2. Desqualificacdo das denlncias e reclamacdes contidas nas manifestacGes.

Esse problema tornou-se classico na UFAM. Temos enfrentado ele toda vez que
encaminhamos uma manifestacdo do tipo denuncia para ser apurada pela autoridade
competente. Ao recebé-la, esta autoridade, primeiramente, desqualifica a denlncia
afirmando que € mentira, apds ver os indicios parte para o segundo ataque que € querer
saber quem é o denunciante, por Ultimo se restringe a coletar a versdo do acusado, ndo
instaura procedimento administrativo conforme prevé o art. 143 da lei 8.112/90 e n&o toma
nenhuma decisdo conforme estabelece o art. 124 e 125 do Regimento Geral da UFAM,
eles, em sua maioria, transferem toda a sua atribuicdo para o Ouvidor que tem que decidir

0 que fazer.



Art. 124 - S8o competentes para determinar a instauracdo de Sindicancia e de
Processo Administrativo Disciplinar, no ambito das Unidades Académicas, o
Diretor, no ambito dos demais 6rgdos administrativos, o Reitor.

§ 1° - Compete ao Diretor de Unidade aplicar as penas de adverténcia e de
suspensdo até 30 (trinta) dias;

§ 2° - As penalidades que ultrapassarem o limite previsto no paragrafo anterior
serdo aplicadas pelo Reitor.

Art. 125 - Cabe ao Reitor, sem prejuizo da previsdo contida no art. 124,
constituir comiss@es de sindicancia ou de processo administrativo disciplinar, ou
delegar competéncia para tal, para serem aplicadas as sancfes disciplinares
cabiveis que se situarem em cada esfera de competéncia.

Quando o problema é reclamacdo por um servico mal prestado a autoridade
competente, responsavel pelo local onde ocorreu o problema reiteradamente, alega em sua
defesa que a coisa sempre foi feita desse jeito e vai continuar sendo feita desse jeito.
Portanto, a autoridade competente ndo que saber de melhorar o servico prestado ao usuario
do servico publico. Além de impedir uma das atribui¢fes do Ouvidor, disciplinada pelo art.
13, inciso V, da Lei 13.460 fazendo, desse modo, com que o controle social perca a sua

finalidade.

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢Ges precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
I11 - propor aperfeicoamentos na prestagado dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuério
perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocdo de mediacao e conciliagdo entre o usuério e o érgéo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.



3. Exigéncia de conhecimento do nome do manifestante ou solicitante do pedido de
informagdo como condicdo para fornecimento de informacéo no SIC.

Um fato frequentemente questionado em documentos encaminhados a esta
Ouvidoria é a questdo de exigéncia da identificacdo do manifestante como condicao para
responder a manifestacdo, pois a Constituicdo Federal assegura esse direito. Contudo, sabe-
se que essa questdo recente trazida ao ordenamento legal brasileiro, contida no Art. 10 da
Lei n® 13.460/2017, cujo teor assevera que a manifestacdo dirigida a ouvidoria devera
conter a identificagdo do requerente. A Ouvidoria - Geral da Unido entende esta
identificacdo do requerente como a individualizacdo do cidadao, ou seja, o cidadao
podera se identificar como entender melhor, inclusive com a intencdo de se manter no
anonimato. Tal atitude ndo inviabiliza a analise preliminar da manifestacdo e possivel

investigacdo na unidade de apuragé&o.

No caso dos pedidos de informagdo a lei 12.527/2011 é clara. Ela estabelece no seu
art. 10, 8 1, afirma que a exigéncia é inconcebivel. Aléem do mais, o art. 31, inciso | prevé
que o nome do cidaddo solicitante da informacéo é protegido por sigilo por um periodo de
100 anos.

Art. 10. Qualquer interessado poderd apresentar pedido de acesso a informag6es
aos orgaos e entidades referidos no art. 1° desta Lei, por qualquer meio legitimo,
devendo o pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da
informacdo requerida.

§ 1° Para o acesso a informacbes de interesse publico, a identificacdo do
requerente ndo pode conter exigéncias que inviabilizem a solicitacao.

§ 2° Os 6rgdos e entidades do poder publico devem viabilizar alternativa de
encaminhamento de pedidos de acesso por meio de seus sitios oficiais na
internet.

§ 3° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
solicitacdo de informacdes de interesse publico.

Art. 31. O tratamento das informacdes pessoais deve ser feito de forma
transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das
pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais.

8§ 1° As informacgOes pessoais, a que se refere este artigo, relativas a intimidade,
vida privada, honra e imagem:

| - terdo seu acesso restrito, independentemente de classificagdo de sigilo e pelo
prazo maximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de producdo, a agentes
publicos legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem; e

Il - poderdo ter autorizada sua divulgacdo ou acesso por terceiros diante de
previsao legal ou consentimento expresso da pessoa a que elas se referirem.



§ 2° Aquele que obtiver acesso as informaces de que trata este artigo sera
responsabilizado por seu uso indevido.

4.  Desrespeito aos servidores gque trabalham na Ouvidoria e no SIC.

Em nossa gestéo frente a Ouvidoria Geral da UFAM e do SIC, nos deparamos com
diversos problemas. O primeiro foi a agressao sofrida, logo no inicio da gestdo, ao tentar
resolver uma manifestacdo cujo manifestante reclamava de um servico que ndo foi
prestado adequadamente, a Pré-Reitora do Orgéo responsavel nos agrediu com palavras de
baixo caldo demonstrando desequilibrio emocional para exercer a funcdo. O problema foi
levado a Autoridade Méaxima da Instituicdo que ao ouvir o relato do ocorrido afirmou que
eu como ouvidor deveria evitar ir aquela Pré - Reitoria e se 0 problema continuasse seria

exonerado do cargo.

No ano seguinte, um aluno que se desentendeu com um professor na sala de aula,
queria utilizar a Ouvidoria como instrumento de sua vinganca. Ele registrou uma
manifestacdo denunciando o professor por Assédio Moral, a Ouvidoria encaminhou a
manifestacdo para o Diretor da Unidade tomar as providéncias. O Diretor por sua vez
ouviu o professor e varios alunos que estavam na sala e comprovou que a narrativa do
denunciante ndo era verdadeira e decidiu por arquivar a denuncia. O aluno, ndo
concordando com a resposta, esteve presencialmente na Ouvidoria e desferiu diversos
comentarios maldosos e caluniosos ao Ouvidor e a assistente administrativa que trabalha
na Ouvidoria. O caso foi levado a Autoridade Maxima da Instituicdo e mais uma vez nada

foi feito.

Outro manifestante, descontente por ndo ter logrado éxito em sua manifestacéo,
aproveitou que a Assistente Administrativa estava sozinha na Ouvidoria, agrediu-a com
palavras de baixo caldo e varias calunias o que provocou problemas psicolégico a
Assistente da Ouvidoria que teve de se afastar de suas atividades por 3 meses para realizar

tratamentos médicos.

Para agravar o quadro, em fevereiro deste ano, enquanto estava em usufruto de férias
legais, viajei ao exterior e a Assistente Administrativa assumiu a Ouvidoria, no entanto,

por sequela da agressdo que veio a sofrer, teve que se afastar para tratamento médico,



notificando o afastamento a Autoridade Maxima da Instituicdo por meio do Chefe de
Gabinete, no entanto, ndo houve designacdo de outro servidor pablico para assumir a
Ouvidoria durante este mencionado periodo, figurando apenas um estagiario de nivel
médio de escolaridade para atendimento pela manhd, sem nenhuma supervisdo e a tarde a

Ouvidoria permanecia de portas fechadas.

H& diversos outros problemas como agressao por parte de Diretor de Unidade quando
recebe denuncias sobre a conduta de seus subordinados. H&4 o impedimento de entrar em
alguns locais da Instituicdo. Ha o impedimento de ter acesso a documentos publicos e néo
sigilosos. H4 a omissdo por parte das Autoridades Competentes em realizar a sua
atribuicdo estabelecida no art. 124 e 125 do Regimento Geral da UFAM e por ultimo ha
falta de condicOes adequadas para a realizacdo dos trabalhos da Ouvidoria e do SIC.

5 Falta de seguranca.

Na UFAM apesar de ter regramento interno impedindo a livre circulagdo de
vendedores de guloseimas e doces no interior dos prédios publicos, estes vendedores
passeiam livremente, entram nas salas, veem documentos publicos, mexem nas coisas e
ninguém faz nada para impedir. Isso ja foi objeto de varias manifestacBes, mas ate a
presente data nada foi feito por parte daqueles que tem a responsabilidade de gerir a

instituicao.

6. Falta de reconhecimento por parte da gestdo sobre a importancia da Ouvidoria e do
SIC.

O controle social é entendido como a atuacdo de cidaddos, organizados ou nao, no
acompanhamento e fiscalizacdo dos atos da Administracdo Publica, ou seja, da aplicacdo
dos recursos publicos e da execucdo das politicas publicas. A sociedade também pode atuar
influenciando na formulagéo das politicas publicas, e deve fazé-lo ocupando os espacos de
participacao previstos.



Com relacdo ao tempo dos atos e fatos de gestdo que se deseja controlar, o Controle Social
pode ser:

Controle Social Definigao

Prévio Participacdo nas audiéncias abertas e em reunides de_planejamento das
politicas e do orcamento publico.

Concomitante Acompanhamento, fiscalizacdo e denuncia durante a execugdo dos
programas e gastos governamentais.

Posterior Avaliacdo de resultados, desempenho e eficiéncia da gestdo de
determinado agente.

Quanto maior a participacdo e 0 engajamento de todos, mais eficientes, eficazes e

positivamente impactantes sdo o0s servicos proporcionados pelos 6rgaos publicos.

A Ouvidoria é um espaco que visa a garantir o direito de todo cidaddo de se manifestar
e de receber resposta, e de propor acbes para estimular a participacdo popular, a
transparéncia e a eficiéncia na prestacdo de servigos pelo Estado. Tem a tarefa de receber,
examinar e dar encaminhamento a reclamacdes, elogios, sugestdes e denuncias referentes a

procedimentos e acBes de agentes e 6rgaos, no ambito da Administracdo Publica.

Uma Ouvidoria Publica atua no dialogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de
modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua

melhoria dos servicos publicos prestados.

Por outro lado, a lei de acesso a informagéo, nome dado para a Lei n® 12.527/2011,
que regulamenta o direito constitucional de acesso as informacgdes publicas. Criou
mecanismos que possibilitam, a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de

apresentar motivo, o recebimento de informag6es publicas dos 6rgédos e entidades.

Esses dois mecanismos, além de fortalecer a participacdo ativa do cidaddo nos rumos
da comunidade, que ja é um valor fundamental em si mesmo, promove ac¢des de controle

social que se refletem em varios niveis para a melhoria da gestao publica.

Apesar da Ouvidoria e do SIC serem estratégicos para a gestdo, uma vez que 0S
problemas encontrados sdo relatados ao Ouvidor. Na UFAM a Ouvidoria € tratada como
inimiga e arrumadora de problemas, pois ao aventar um servico que ndo foi prestado
adequadamente ao cidaddo, os servidores que desempenham funcdo de gestdo na
instituicdo se insurgem contra a Ouvidoria e ndo procuram melhorar a qualidade do servigo

que estd sendo fornecido. Além disso, hd os casos recorrentes de omissdo em que as



denuncias de irregularidades que deveriam ser investigadas e uma vez constatadas

deveriam resultar punicdes aos infratores, nada é feito.

7. Intromissdo nos trabalhos da Ouvidoria e do SIC.

Diversas sdo as manifestagdes que deixam de ser respondidas, quando o problema é
levado até a Autoridade Maxima da Instituicdo o seu pessoal de apoio vem com as mesmas
cobrancas indevidas, querendo se intrometer nos trabalhos da Ouvidoria e do SIC nédo
respeitando a hierarquia funcional e nem a estrutura da Instituicdo, uma vez que a

Ouvidoria é um 6rgéo de controle social que esté vinculada a OGU e CGU.

Para exemplificar vamos mostrar a manifestagdo NUP 23546.037598/2020-82
registrada no dia 14/08/2020 e encaminhada no mesmo dia sob o numero SEI
23105.028057/2020-52 para a autoridade competente resolver o problema. O manifestante
faz uma narrativa sendo contrario a um artigo contido na Resolugdo 03/2020 — CONSEPE
que tinha sido aprovada no dia 12/08/2020 pelo Conselho de Ensino e Pesquisa da UFAM
onde o Reitor é o Presidente deste conselho. Ele solicita que a manifestacdo seja

direcionada ao Reitor.

Procedemos do jeito que o manifestante queria, encaminhamos a manifestacdo para o

Reitor, como resposta, obtivemos o seguinte:

Senhor Ouvidor,

Recebi a presente demanda de Ouvidoria, na forma de dendncia, onde o
demandante se insurgiu contra a Resolucdo n°® 03/2020, do Egrégio Conselho
de Ensino Pesquisa e Extensdo - CONSEPE. Como é cedigo, extrapola a
competéncia desta Reitoria rever 0s atos emanados de qualquer érgéo
colegiado, como é o caso dos Conselhos Superiores da Universidade Federal do
Amazonas - UFAM.

Diante disso, recomendo que o senhor Ouvidor oriente o demandante a
direcionar a sua indignacdo ao Conselho Universitario - CONSUNI, instancia
competente para apreciar e deliberar acerca dos recursos interpostos em face
das decisdes originarias do demais Conselhos Superiores, isto €, CONSAD e
CONSEPE, nos termos do artigo 12, 111, do Estatuto da UFAM. (grifo nosso)

Data vénia, o Reitor (ou o pessoal que o assessora) acredita que a incumbéncia de
orientar o cidaddo (que € um diretor de Unidade Académica e, portanto uma autoridade
local que tem conhecimento do Regimento Geral e do Estatuto da UFAM) sob forma de

recorrer contra uma decisdo de um Conselho Superior é do Ouvidor e, ndo do Reitor que é



0 Presidente deste Conselho e que poderia solicitar a sua Diretoria Executiva que
encaminhasse o documento para a Secretaria dos Conselhos no sentido de pauta-la para a

préxima reunido ou para o Conselho adequado.

Esse é apenas um exemplo, ha diversos outros, nos quais a Diretoria Executiva se
intromete nos trabalhos da Ouvidoria prejudicando o andamento das manifestacoes.

Observe a lista anexo das manifestaces ndo resolvidas.

Destacamos que a IN OGU n° 5/2018. Art. 15. § 3° Cada ouvidoria publica federal
devera informar a Ouvidoria - Geral da Unido a existéncia de denuncia praticada por
agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramento
Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou equivalente. Assim estamos procedendo com o

intuito que essas intromissdes nos trabalhos da Ouvidoria parem.

CONCLUSAO

As ouvidorias publicas séo, entre outros aspectos, espacos de controle, participacéo
social e combate a corrupc¢do, levados a cabo especialmente por meio das denuncias. Esse €
um setor fundamental para detectar falhas, reavaliar processos, realinhar estratégias e criar
solucdes que levem ao aperfeicoamento dos servigos realizados pela organizacdo. Seu
sucesso em atender as reivindicacdes garante a satisfacdo do usuario dos servicos publicos,

a produtividade da equipe e, € claro, a melhoria dos resultados obtidos.

O acesso as informacgfes € uma garantia constitucional e direito fundamental do
cidaddo. “A sua promogdo possibilita uma participagdo ativa da sociedade nas agoes
governamentais de modo a proporcionar o combate a corrupcdo, o aperfeicoamento do
processo decisorio e da gestdao publica, ¢ a concretizagdo da inclusdo social”. Dai a
importéncia do SIC da UFAM, pois reforca o compromisso com a transparéncia publica e
permitem que a sociedade possa emitir um feedback quanto aos servicos prestados pela
IFES.

Os servidores necessitam de respeito e seguranca para desenvolverem suas

atividades, necessitam de equipamentos e suporte tecnoldgicos para desenvolverem com


http://www.teclogica.com.br/saiba-como-mensurar-satisfacao-do-seu-cliente-com-seu-atendimento/

eficiéncia e eficacia suas atividades administrativas, visando sempre um atendimento com

exceléncia a comunidade académica e sociedade.

A ouvidoria atua como um canal de mediacao entre o gestor e comunidade visando
sempre a harmonia e dialogo entre as partes, enquanto o Servico de Informacéo ao Cidadéo
vem a atuar como canal que permite aos cidadaos a devida fiscalizagdo dos atos de toda
instituicdo publica gerida por recursos pablicos.

Para que a ouvidoria atinja os objetivos mencionados, é importante que ela nao
apenas exista, mas que seja efetiva. Algumas praticas podem contribuir para essa
eficiéncia, e a instituicdo deve conhecé-las: evitar conclusdes precipitadas; identificar a
raiz dos problemas da instituigdo; ter liberdade para agir com isencdo; desfrutar de
autonomia e principalmente, atuar em parceria com outros setores visando sempre a

qualidade no atendimento aos usuarios dos servicos prestados pela instituicao.

Dessa forma, a Ouvidoria e o servigo do SIC poderéo funcionar adequadamente na
UFAM quando a hierarquia institucional for obedecida e os gestores se conscientizem
quanto ao atendimento das normas legais e responsabilizacdo pelo descumprimento das

mesmas.



22/10/2019
01/10/2020
02/04/2019
08/04/2019
17/04/2019
22/05/2019
25/06/2019
28/06/2019
28/06/2019
14/08/2019
10/09/2019
02/08/2020
04/08/2020
08/11/2020
05/10/2020
25/11/2020
28/01/2019
22/03/2019
25/03/2019
25/03/2019
08/04/2019
10/04/2019
12/04/2019
14/08/2019
25/08/2019
11/11/2019
13/09/2020
16/09/2020
23/09/2020
26/10/2020

ANEXO |

Pendéncias de respostas em manifestacGes da Ouvidoria

23546049394201951
23546047892202001
23546015526201941
23546016618201948
23546018563201919
23546025639201954
23546030970201996
23546031594201957
23546031637201902
23546038281201920
23546042609201911
23546035840202083
23546036199202002
23546056050202031
23546048613202018
23546059982202036
23546003424201982
23546013393201978
23546013622201954
23546013691201968
23546016620201917
23546016951201957
23546017477201981
23546038207201911
23546039989201906
23546052824201911
23546042957202013
23546044034202004
23546045807202061
23546.053367202016

Reclamacao
Reclamacdo
Reclamacao
Solicitacdo
Denuncia
Denuncia
Denuncia
Reclamagdo
Reclamacao
Reclamacdo
Denuncia
Reclamacdo
Solicitacdo
Reclamacdo
Reclamacao
Reclamagdo
Solicitacdo
Reclamacdo
Denuncia
Reclamacdo
Denuncia
Reclamacdo
Reclamacdo
Denuncia
Reclamacao
Reclamacdo
Solicitagdo
Solicitagdo
Solicitagdo

Solicitagdo

UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagao Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagao Universidade do Amazonas
UFAM — Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagao Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagao Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM — Fundagdo Universidade do Amazonas

UFAM — Fundacdo Universidade do Amazonas

DIREX
DIREX
IFCHS
IFCHS
IFCHS
IFCHS
IFCHS
IFCHS
IFCHS
IFCHS
IFCHS
PROEG
PROEG
PROEG
PPGSCA
PPGSCA
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROPESP

23105.007943/2019-17
23105.035377/2020-69
194.015.279.615
23105.054583/2019
23105.055079/2019
196.055.983.122
193.065.980.585
23105.058047/2019
23105.058047/2019
23105.059822/2019
197.055.399.191
23105.026162/2020-57
23105.026709/2020-14
23105.039068/2020-68
23105.035701/2020-49
23105.040809/2020-53
199.045.261.664
195.095.176.420
199.075.670.587
199.015.371.503
23105.054582/2019
23105.054582/2019
23105.054746/2019
23105.002972/2019-84
23105.003526/2019-97
23105.009564/2019-53
23105.033129/2020-83
23105.033729/2020-41
23105.034396/2020-78
23105.037798/2020-24




Pendéncias de respostas em solicitaces de informacdes visa SIC

ANEXO Il

Dt. Registro
31/08/2020
30/09/2020
18/11/2020
03/12/2020
20/07/2020
14/07/2020
21/10/2020
05/06/2020
28/06/2020
06/07/2020
07/12/2020
03/08/2020
18/08/2020
16/09/2020
09/11/2020

23546.040374/2020-58
23546.047429/2020-51
23546.058508/2020-97
23546.061655/2020-44
23480.017228/2020-31
23480.016631/2020-42
23546.052473/2020-82
23480.012781/2020-87
23480.014774/2020-10
23480.015644/2020-02
23546.062540/2020-77
23480.018446/2020-92
23480.019809/2020-15
23546.043992/2020-50
23546.059390/2020-62

Orgéo Federal
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundacdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundacdo Universidade do Amazonas

CTIC

CTIC

CTIC

ICE/DQ
IFCHS
PROADM
PROADM
PROEG/cgrrde
PROEG/cgrrde
PROEG/cgrrde
PROEG/DRA
PROGESP
PROGESP
PROGESP
PROGESP

23105.031308/2020-86
23105.035161/2020-01
23105.040914/2020-92
23105.041766/2020-23
23105.024280/2020-21
23105.023685/2020-41
23105.037445/2020-24
23105.019536/2020-88
23105.021721/2020-32
23105.022537/2020-18
23105.042242/2020-50
23105.026508/2020-17
23105.028732/2020-43
23105.033729/2020-41
23105.040913/2020-48

Recursos

Dt. Registro
17/07/2020
21/07/2020

NUP
23480.016728/2020-55
23480.014981/2020-74

Orgéo Federal
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas
UFAM - Fundagdo Universidade do Amazonas

Unidade
PROEG/cgrrde
REITORIA

SEI
23015.024090/2020-11
23105.021959/2020-68
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