RELATORIO GESTAO OUVIDORIA/SIC 2018

Unidade/ Orgdo: OUVIDORIA — GERAL da UFAM

Ouvidor: Carlos Moisés Medeiros

Assistentes em Administragao: Jackeline Oliveira Silva; Nadia Cordeiro Maraes
Bolsista: Vitoria Gabrielle Ledo (Turno: tarde)

Estagiaria de Ensino Médio: Ana Beatriz de Souza Araudjo (Turno: matutino)
Tel. Institucional: (92)3305-1491/ 3305-1181 — Ramal 2720

Site: http://www.ouvidoria.edu.br/ http://www.sic.ufam.edu.br/

E-mail:ouvidoria@ufam.edu.br / sic_ufam@ufam.edu.br

4.3 Principais Canais de Comunicagdao com a sociedade e parte interessadas

4.3.1 OUVIDORIA - GERAL DA UFAM

A CF/88, em seu art. 37, § 39, |, estabelece que os usudrios dos servicos publicos
devem ter meios de “participacao” na Administracao Publica. Assim, uma das formas de
participacdo é a possibilidade de fazer reclamacgdes a respeito da qualidade dos servigos
publicos.

Para regulamentar esse dispositivo constitucional, mais recentemente, foi
sancionada a Lei n? 13.460/2017. Ela estabelece normas basicas para participacado,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica, é aplicada a administracdao publica direta e
indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

No entanto, no ambiente universitario, a proliferacdo das ouvidorias foi
estimulada a partir da instituicdo do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior
— SINAES, conforme a Lei 10.861/2004, considerando suas diretrizes para avaliacdo das
Instituicdes de Ensino Superior — IES, com destaque para a necessidade do
estabelecimento de mecanismos, pela instituicdo de ensino, para a comunica¢do com a

sociedade e para o atendimento de estudantes.
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Na UFAM, a Ouvidoria foi criada em 16 de setembro de 2010 através da
Resolucdo N2 015/2010 — CONSAD. Tem como Missdo: Ampliar as possibilidades do
exercicio da cidadania no dmbito institucional através da abertura a comunidade
académica: docente, discente, servidores técnico-administrativos, e a sociedade em geral,
de um canal de comunicag¢Go com os drgdos superiores da InstituicGo. Tem como Visdo:
Atender ao publico interno e externo através do acolhimento e mediagdo de
manifestacées, em busca de solucGo para os problemas apresentados, com ampla
divulgagdo para permitir o acesso ao maior numero possivel, contribuindo para melhoria
dos métodos, técnicas e processos institucionais.

Nesse sentido, a Ouvidoria é o 6rgao responsavel pelo servigo de colocar o ente da
gestdao mais proxima do cidadao. Para isso, a Ouvidoria deve ser acolhedora, paciente,
responsavel e pedagdgica para que o cidaddo que a procure se sinta acolhido, bem como
responsdvel por sua participacdo na melhoria dos servicos oferecidos pela instituicao. O
Ouvidor também ndo deve aguardar somente a demanda da comunidade, deve estar
atento as ocorréncias e ter a¢do proativa, contribuindo para a melhoria do atendimento e
prestacdo de servigos de sua instituicao.

Assim, ela acolhe as manifestacdbes do cidaddo (informagdo, sugestdo,
reclamacdo, denuncia e elogio) por meio de atendimento presencial, de correspondéncia
virtual e convencional, e do Sistema Informatizado para Gestdo de Ouvidorias - SIGO, com
acesso disponivel por meio da pagina da Instituicdo
(http://www.portalouvidoria.ufam.edu.br/).

O SIGO é uma ferramenta disponibilizada para o cidaddo cadastrar sua
manifestacdao, acompanhar a tramitacdo até a resposta final, e participar de pesquisa de
satisfacdo sobre o atendimento recebido. A Ouvidoria da UFAM acolhe, encaminha ao
setor competente, e responde as manifestacdes através do SIGO. Os gestores estao
cadastrados nesse sistema, assim como o Procurador Federal junto a UFAM, o que
possibilita a tramitacdo da quase totalidade das manifestacdes na forma digital. Atua com
atendimento na forma presencial dos manifestantes da comunidade interna e externa da
UFAM, mediando conflitos e solucionado problemas.

No ano de 2018 (periodo de 01/01 a 31/12/2018), foram acolhidas, através dos
canais de acesso a Ouvidoria, nas formas dos seguintes atendimentos: presencial?,
Sistema Informatizado de Gestdo de Ouvidorias— SIGO (via home Page) até 31/08/2018,
Sistema e-Ouv a partir de 01/10/2018, correspondéncia via protocolo e correios.

10 atendimento pessoal esta subnotificado: manifestantes registraram no modo Site (ou ndo registraram).
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Esclarecemos que a Ouvidoria da UFAM desde 01/10/2018 passou a utilizar o
Sistema e-Ouv do Governo Federal, para o recebimento das manifestacdes via home

page.

As tabelas seguintes foram elaboradas considerando todos os canais de
acolhimento de manifestacdo disponibilizados pela Ouvidoria da UFAM.

Tabela 1 — Evolugdo na quantidade de manifestag6es ao longo dos meses em 2018

EVOLUCAO DAS MANIFESTACOES
1 Janeiro 54
2 Fevereiro 30
3 Mar¢o 47
4 Abril 86
5 Maio 81
6 Junho 72
7 Julho 44
8 Agosto 75
9 Setembro 54
10 Outubro 102
11 Novembro 52
12 Dezembro 40
Total 737

Tabela 2-Tipos de manifestagdes acolhidas pela Ouvidoria em 2018

TIPO DE MANIFESTAGAO

1 Denuncia 340




3 Reclamacdo 289
2 Informacgao 89
5 Elogio 5
4 Sugestao 14
Total 737

Tabela 4 —Tipos de manifestantes que registraram suas demandas na Ouvidoria em 2018

TIPO DE MANIFESTANTE
1 Pessoa Fisica 303
2 Andnimo 156
3 Pessoa Juridica 1
Total 737

Tabela 5 — Situagao das manifestacdes acolhidas pela Ouvidoria em 2018

RELATORIO DAS MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVIDORIA DA UFAM

Tipo de Providéncias Adotadas Demanda Atendida Justificativa pelo ndo atendimento Ne
Manifestagdo (SIM/NAO)
Para os pedidos de documentos, os
Respondidas pela Ouvidoria manifestantes foram orientados a registrar
INFORMACAO ou encaminhadas ao setor SIM no SIC/UFAM (todos respondidos, conforme 89
responsavel. Relatério disponivel em
http://www.acessoainformacao.gov.br/
As manifestagGes foram respondidas
pelos setores competentes, informando "
Encaminhadas aos setores as medidas tomadas quando ReclamagGes que ferem normas
RECLAMACAO .. q N . institucionais, de prazos extemporaneos ou | 289
responsaveis. procedentes. As reclamagdes ndo ~ . .
S com assuntos ndo pertinentes a UFAM.
procedentes foram justificadas, dando
direito ao manifestante se contrapor.
. As manifestagdes foram respondidas
Encaminhadas aos setores
L pelos setores competentes, sendo
responsaveis e/ou apuradas quando necessdrio. As As denuncias infundadas, cujos contetdos
DENUNCIA diretamente 4 Reitora da puracas qv : ) ntundadas, cuj ' | 340
- dendncias ndo procedentes foram apos apuragao, ndo foram comprovados.
UFAM (Ex. Assédio Moral, L .
. justificadas, dando direito ao
Acumulo de Cargo) .
manifestante se contrapor.
. o . As manifestagdes ndo acatadas foram
As manifestagGes foram respondidas jgustificadas
. Encaminhadas aos setores elos setores responsaveis. As sugestes - L
SUGESTAO P P & (Ex. Recapeamento do sistema viario do 14

responsaveis.

exequiveis foram respondidas com

acatamento.

Campus Universitario/Manaus — falta de
recurso financeiro)
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ELOGIO

Encaminhadas aos setores
pertinentes para
conhecimento. Quando
dirigida ao servidor,
recomendacdo ao chefe que
seja divulgado ao
interessado com ampla
divulgagdo no setor.

As respostas dos setores foram
encaminhadas aos manifestantes. A
Ouvidoria informou os procedimentos
recomendados quanto ao elogio
recebido.

TOTAL

737

Destaca-se que a atuacao da Ouvidoria contribui para o fortalecimento da
imagem institucional marcada pela transparéncia perante seu publico interno e externo.
No ambito interno, as demandas servem de ferramenta para o ajuste e melhoria dos
métodos e processos de trabalho da instituicao.

Neste sentido, as atribuicbes da Ouvidoria estendem-se para além do registro e
encaminhamento de queixas e sugestdes (manifesta¢des), incluindo também a
competéncia para sugerir melhorias de métodos, técnicas e processos a Administracdo
Superior. Portanto, tendo como base os problemas apresentados nas manifestagdes
acolhidas pela Ouvidoria da UFAM sao realizadas recomendacdes e proposicoes a Gestao
Superior da UFAM. Além disso, os dados solicitados pela Coleta OGU (Ouvidoria — Geral
da Unido) e o instrumento de avaliacdo de desempenhos dos SIC nas instituicdes federais,
anualmente respondida pelas Ouvidorias Publicas e Servicos de Informacdo ao Cidadao,
tem proporcionado ajustes de conduta da Ouvidoria da UFAM.

4.3.2 SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC

A Universidade Federal do Amazonas — UFAM implementou, em 12 de maio de
2012, o Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC em atendimento ao que determina a Lei
12.527 de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo), com o principal objetivo de facilitar o
exercicio do direito de acesso as informagdes publicas da Instituicdo. O SIC/UFAM ¢é
composto de duas estruturas, uma virtual e outra fisica, possibilitando, dessa forma, que
a populacdo tenha um acesso maior a assuntos de interesse publico.Na estrutura virtual,
o cidaddo tem a disposicdo no site da institucional uma pdagina especifica do SIC

(http://www.sic.ufam.edu.br), na qual estdo disponiveis informagdes sobre a instituicdo,

tais como: a¢des e programas, auditorias, convénios, despesas, licitagcdes e contratos. As
informacdes que ndo estdo disponiveis no site institucional podem ser solicitadas pelo
cidaddo por meio do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC). No

entanto, se preferir, o cidaddo poderd se dirigir diretamente a estrutura fisica do
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SIC/UFAM, que funciona na sala da Ouvidoria Geral da UFAM, onde tera orientagdes e
acesso a0 mMesmo servigo.

Ressalta-se que, no ano de 2018 (periodo de 01/01 a 31/12/2018), foram
recebidos através do e-SIC 229 (duzentos e vinte e nove) pedidos de acesso a
informacdo, com tempo médio de resposta de 19 (dezenove) dias. Esses dados podem
ser obtidos através do relatério estatistico, disponivel na pagina do SIC em

http://www.sic.ufam.edu.br/SIC/instituicao/relatorios-estatisticos.

4.3.2.1 Mecanismos de transparéncia das informagdes relevantes sobre a atuagao da
unidade

Com o propdsito de ser ainda mais transparente em relagdo as suas agles e
atividades, a Universidade Federal do Amazonas — UFAM implementou, em 12 de maio de
2012, o Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC em atendimento ao que determina a Lei
12.527 de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).

Em relagdo a sua atuagdo, o SIC/UFAM permite ao cidaddo um acesso mais
rapido e direto as informacdes pertinentes a Instituicdo, sendo composto de duas
estruturas, uma virtual e outra fisica, possibilitando, dessa forma, que a populagao tenha
um acesso maior a assuntos de interesse publico.

Com o objetivo principal de concentrar informacdes relevantes sobre a UFAM e
facilitar a busca referente as acdes e as atividades desenvolvidas no ambito da instituicdo,
na estrutura virtual, o cidadao tem a disposicao “Informacgdes Ativas”, como agenda do
Reitor, Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI, relatérios de auditorias, acOes e
programas de ensino, pesquisa e auxilio aos estudantes, convénios, despesas, licitacdes e
contratos, servidores, além dos relatdrios estatisticos do SIC, referentes aos pedidos de
informacdo, reclamacgdes e recursos. Todas essas informagdes estdo disponiveis na pagina

do SIC/UFAM em http://www.sic.ufam.edu.br ou na pagina inicial do sitio eletrénico da

UFAM (http://www.ufam.edu.br), clicando no icone Acesso a Informacéo.

As “Informagdes Passivas” podem ser solicitadas através do Sistema Eletrénico
do Servico de Informacdo ao Cidad3ao (e-SIC), permitindo que qualquer pessoa, fisica ou
juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo para érgaos e entidades do Poder

Executivo Federal. Por meio do e-SIC, além de fazer o pedido, é possivel:
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1) acompanhar o prazo para resposta através do niumero de protocolo gerado;
2) receber a resposta por e-mail;
3) entrar com recursos e apresentar reclamacoes;

4) consultar as respostas recebidas.

Se preferir, o cidaddo podera se dirigir diretamente ao SIC/UFAM que funciona
na sala da Ouvidoria- Geral da UFAM, onde terd orienta¢cGes e acesso aos mesmos

servigos.

- Dificuldades encontradas

Existe a manifesta necessidade de compreensdao por parte da comunidade
académica, nas unidades, sobre sua estruturacdo e competéncias administrativas
estabelecidas regimentalmente, o que evitaria o surgimento de conflitos internos ou
mesmo para aqueles surgidos, estes seriam solucionados localmente em suas instancias,
deixando de gerar manifestacdes desnecessdrias e que ndo cabem a Ouvidoria resolver,
pois a Ouvidoria s6 deve ser acionada quando as instancias da unidade ndao conseguiu
resolver o conflito.

O atraso nas respostas por parte dos gestores de alguns setores da UFAM
relacionados as manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria, tem criado diversos
embaracos. Devemos ressaltar que a Ouvidoria ndo cria problemas, esses foram criados
nas unidades, Orgdos suplementares e proé-reitorias e ndao foram devidamente
solucionados. O usuario do servico publico se sentido lesado aciona a Ouvidoria para
interceder em seu nome, sempre, na busca de uma solucdo, pacifica, do conflito. Assim
sendo, o atraso nas respostas tem levado o cidaddo a buscar o seu direito através de
6rgaos externos, comprometendo a credibilidade da Ouvidoria e, consequentemente, da
instituicao.

Alguns gestores, que ndo sabem o que significa a palavra servidor, em vez de
resolver o problema apresentado pelo manifestante, procura desqualifica-lo ou mesmo

acusar a Ouvidoria de ser imediatista e problematica. Nesse ponto, devemos lembra que



a Ouvidoria é uma imposicao feita por meio de Lei e ndo cabe a qualquer gestor
guestionar seu funcionamento, ela é um 6rgdo de controle, vinculada a CGU para
executar atribuicdes delineadas em Lei. Sendo assim, todas as portas devem ser abertas e

todos os servidores da instituicdo, devem atender as necessidades da Ouvidoria.

- Possiveis solugdes

e Ampla divulgacao da Ouvidoria e do SIC para a comunidade interna da UFAM.

e Apoio da Reitoria e do seu corpo de gestores aos trabalhos desenvolvidos pela
Ouvidoria e do SIC no sentido de cumprir o que esta estabelecido no
ordenamento juridico patrio, no Regimento Geral da UFAM, respeitando o
trabalho do Ouvidor.

e Obedecer aos prazos para a conclusdo de processos, principalmente, os de
promocdo e progressao de docentes.

e Simplificara liberacdo de servidores para a realizacdo de capacitacdo.

e Simplificacdo das normas internas da UFAM que estdo exageradamente
burocratizando os procedimentos administrativas.

e Atendimento humanitario. O Servidor foi contratado e esta sendo pago para
realizar a atividade de servir a comunidade. Dessa forma, o Servidor deve
atender com presteza, educacao e tratar com urbanidade as pessoas, exercer
com zelo e dedicacdo as atribuicdes do cargo, ser assiduo e pontual no
servigo.

e Criar um centro de atendimento para os servidores que ao longo de suas
carreiras desenvolvem doencas psicolégicas e psiquidtricas gerada pelo

ambiente de trabalho.

- Conclusao

A razdo principal da Ouvidoria é o ser humano, ela deve atender as necessidades
do cidad3do, resolver seus problemas, uma vez que estes foram causados pela ma
prestacdo de servicos da instituicdo. O cidaddao que a procura é porque confia nela e
acredita que o setor fard um trabalho eficiente para a resolutividade de sua demanda. E
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essa é a oportunidade de a gestdao da instituicdao identificar seus pontos falhos e corrigi-
los dentro das prioridades estabelecidas.

A gestdo nao pode, diante dos problemas identificados pela Ouvidoria, tolher a
proatividade ou mesmo a liberdade de locomogao da Ouvidoria dentro da instituicao.
Trata-se de um orgdo vinculado e monitorado pela CGU e, portanto, tem que ter acesso a
tudo e a todos uma vez que a instituicdo é publica, mantida pelos tributos recolhidos do
contribuinte, tendo a obrigatoriedade, conforme a Lei 12.527/2011 - lei de acesso a
informagdo, de manter uma gestdo transparente com relagao aos seus atos e ao uso do
erario publico.

A maior parte dos trabalhos da Ouvidoria foram dificultados pelas autoridades
competentes da UFAM, que ndo fizeram o trabalho que é determinado em suas
atribuicGes regimentais, imputando ao cidaddo, usuario do servico publico, toda espécie
de prejuizo causado por acdo ou omissdo dessas autoridades. Isso estd perfeitamente

demonstrado nos dados apresentadas.



