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1. APRESENTAGCAO

As Ouvidorias publicas sdo instancias de controle e participacdo social, responsaveis
pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e, elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos prestados, com vistas ao aprimoramento da gestao publica
(art. 29, inc. V, do Decreto n? 8.243/2014).

Por forca do art. 49, inc. VIII, da Instru¢do Normativa n? 05/2018 do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido (MTCGU/OGU)
compete ainda as Ouvidorias exercer as atribuicdes do Servico de Informacdo ao Cidadao
(SIC), que possibilita o acesso as informagdes publicas produzidas ou custodiadas pelas
Instituicoes de que fazem parte.

Antes da publicacdo da Instrucdo Normativa, a Gestdo da Ouvidoria-Geral da UFAL
junto com a Pro-reitoria de Gestdo Institucional, considerando a importancia de aliar o
trabalho que ja vinha sendo desenvolvido na Ouvidoria ao de acesso a informacado, considerou
adequada a transferéncia do Servigo de Informacdo ao Cidadao (SIC) a Ouvidoria-Geral.

Com efeito, por meio do acesso aos dados e documentos publicos fornecidos pelo SIC
ou em transparéncia ativa, o cidaddo podera controlar e fiscalizar as atividades
administrativas. E, caso verifique a existéncia de algum indicio de ilicitude ou irregularidade,
estarda melhor amparado a realizar uma denuncia pelo Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV) ou presencialmente, na Ouvidoria-Geral, além de poder participar
das discussdes e dos processos decisdrios com maior propriedade.

O avanco tecnoldgico tornou cada vez mais acessivel a comunicagao entre Estado e
cidadao, e, por conseguinte, o controle social. No caso das Ouvidorias do Poder Executivo
Federal, hd o Sistema e-OUV, que se destina a formulacdo de reclamacgbes, denuncias,
solicitacbes, sugestOes, elogios e a indicacdo de sugestdes para simplificacdo dos
procedimentos administrativos.

Afora isso, também ¢é possivel que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
pedidos de acesso a informacdo, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo
realizada para 6rgdos e entidades do Executivo Federal, via Sistema Eletronico do Servico de
Informacdo ao Cidadao, e-SIC.

Além os canais acima, a Ouvidoria-Geral da Unido lancou em 2018 um Chatbot
Interativo de Atendimento Cidaddo que funcionara via Messenger (servico de mensagens
instantaneas) do Facebook. Por meio de uma rob6, chamada “Cida”, o usuario do Facebook
poderd protocolar quaisquer manifestacdes de ouvidoria, a qual serd automaticamente
registrada no e-OUV. A Ouvidoria-Geral estima que em breve ocorra o atendimento também
via whatsapp.

Aliado as ferramentas tecnoldgicas disponiveis, as Ouvidorias mantém o atendimento
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presencial, por e-mail e telefénico, a fim de atender a sociedade por diferentes meios de
comunicagao.

Deveras, o contato direto com as demandas sociais viabiliza o conhecimento sobre os
pontos criticos da Administragdao, possibilitando a melhoria na qualidade dos servicos
prestados, bem como a formulagdo de politicas publicas por parte das instituicGes.

A disseminacdo dos canais de comunicacdo institucional, aliada as competéncias
tracadas normativamente para as Ouvidorias deixa claro que tais unidades sdo um importante
instrumento de participacao e controle social.

Tais aspectos também sdo reforcados quando da publicacdo dos relatérios anuais de
gestdo da Ouvidoria, pois se conforma como uma “prestacdo de contas” a instituicdo e a
sociedade, diante do trabalho desenvolvido nessa unidade.

Além disso, a publicagcdo anual de um relatério surge como cumprimento do art. 37 da
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, especialmente em relagdo ao
principio constitucional da publicidade, assim como o art. 15 da Lei n2 13.460/2017, cujo teor
disciplina que seja publicado anualmente o relatdrio de gestao da Ouvidoria.

Isso posto, o presente relatério tem por objetivo prestar informacdes sobre as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Alagoas, ao longo
do ano de 2018, bem como divulgar os dados estatisticos referentes as manifestacdes
apresentadas pelos usuarios e as providéncias institucionais adotadas.

Para tanto, o relatdrio estd dividido em sete partes, quais sejam: i) a regulamentacao
constitucional e legal da Ouvidoria-Geral; ii) a base normativa da Ouvidoria-Geral da UFAL; iii)
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-geral da UFAL; iv) andlise das solicitacdes, sugestoes
denuncias, reclamacdes e elogios; v) andlise dos pedidos de acesso a informacdo; vi)
participagdo da Ouvidoria-Geral como Unidade de Assessoramento; vii) objetivos
institucionais da Ouvidoria-Geral para 2019.
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2. OUVIDORIAS PUBLICAS: REGULAMENTAGAO CONSTITUCIONAL E LEGAL

A edicdo da Emenda Constitucional n2 19, em 1998, trouxe diversos avang¢os para a
Administracdo Publica, dentre os quais destacamos o teor do caput do art. 37 da Constituicdo
Federal (CF) que determina a observancia dos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia.

A aplicagdo de tais principios no ambito das Ouvidorias publicas se reveste de grande
importancia, dada a necessidade de uma atuacdao moral e imparcial da Ouvidoria frente as
demandas dos usuarios. Ademais, o principio da publicidade impde a Ouvidoria o dever de
divulgar seus atos, o que é feito a partir do sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(e-OUV), e do dever de publicizar seus relatdrios anuais de gestdo no portal institucional. Por
fim, a concretizagdo do principio da eficiéncia ocorre pela atuagdo da Ouvidoria enquanto
instancia de controle social e aperfeicoamento da gestdo publica, como ja assinalado.

Além desses importantes aspectos, o art. 37, §39, da CF trata das formas de
participacdo do usudrio na Administracao Publica, nos seguintes moldes:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
seguinte:

(...)
§32 A lei disciplinarad as formas de participacdo do usudrio na administragdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamagGes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencgdo de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servigos;

Il - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagoes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administragcdo publica.
(...) (grifo nosso)

Destacamos o art. 37, §39, incisos | e Il que tratam das reclamacdes referentes a
prestacdo de servicos publicos e o acesso dos usuarios aos registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, respectivamente.

Inicialmente, sera abordada a tematica do art. 37, §39, inciso I, da CF, cuja regulagao
foi estabelecida pela Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica.

Os capitulos lll e IV da lei detalham sobre o direito a manifestacdo dos usuarios de
servicos publicos e ainda sobre as atribuices das Ouvidorias. Dentre as importantes
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disposicdes da Lei n2 13.460/2017, encontramos os artigos 13 e 14:

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

| - promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestac¢do dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

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

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacgGes desta Lei;

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

VIl - promover a adogdo de mediagao e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros drgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos.

Nos moldes em que foi concebida, resta evidenciado que a Ouvidoria se conforma
enquanto interlocutora central entre o usudrio do servico publico e as instituicdes estatais,
reforcando os diversos aspectos que contextualizam uma democracia, como a transparéncia,
isonomia, ética, participagao social e cidadania.

A regulamentagdo dos capitulos Ill e IV da Lei n? 13.460/2017 é estabelecida pela
Instrugdo Normativa n2 05/2018 do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido/Ouvidoria-Geral da Unido (MTCGU/OGU), em seu artigo 29, a seguir:

Art. 22 As unidades de ouvidoria atuardo de acordo com as seguintes diretrizes:

| - agir com presteza e imparcialidade;

Il - colaborar com a integragao das ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV - promover a participagao social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos. (grifos nossos)

Além desse, o art. 42 da IN n2 05/2018 do MTCGU/OGU, também merece ser real¢ado
por definir a competéncia das Ouvidorias, quais sejam:

Art. 42 Compete as unidades de ouvidoria, dentre outras atribuigées:
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| - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da respectiva area
de atuacao;

Il - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de ouvidoria;

Il - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

IV - promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre usudrios de drgdos e
entidades publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espagos de
relacionamento e participa¢do da sociedade com a administragao publica;

V - processar as informagGes obtidas por meio das manifestagées recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados,
em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei n2 13.460,
de 2017;

VI - produzir e analisar dados e informag6es sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestagao
dos servicos e corre¢do de falhas;

VIl - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos
de participagdo social, em especial, conselhos e comissGes de politicas publicas,
conferéncias nacionais, mesas de dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e
ambientes virtuais de participacdo social;

VIII - exercer as atribuicoes de Servigo de Informagao ao Cidadao, de que trata o
inciso | do art. 92 da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando assim
designadas;

IX - receber tratar e dar resposta as solicitagbes encaminhadas por meio do
formulario Simplifique!, nos termos da Instrugdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n?
1, de 12 de janeiro de 2018; e

X - garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das informacGes dos 6rgéos e
entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de Servigos do
Governo Federal a que se refere o Decreto n? 8.936, de 19 de dezembro de 2016.

Paragrafo unico. A Ouvidoria-Geral da Unido devera manter:

| - sistema informatizado que permita o recebimento e tratamento das
manifestacdes recebidas por todas as ouvidorias do Poder Executivo federal; e

Il - sitio eletrénico que promova a interacdo entre a sociedade e a Administra¢do
Publica federal, bem como a divulgacdo de informagdes e estatisticas dos servigos
prestados pelas ouvidorias publicas federais. (grifos nossos)

Retomando a andlise do texto constitucional, o art. 37, §39, inciso |l, trata do direito a
informacdo. Esse, aliado ao direito a democracia e ao pluralismo, compde a “quarta geragao
de direitos fundamentais” ou os denominados “direitos da cidadania”. Sdo assim concebidos
porque destinados a garantir que os direitos conquistados nas geracdes anteriores — civis e
politicos (primeira geracdo), os sociais (segunda geracdo) e os transindividuais ou coletivos
(terceira geracdo). Portanto, sdo concebidos como pilares para a universalizacdo dos direitos
fundamentais ja existentes na sociedade globalizada.

O direito a informacao estd intimamente atrelado ao direito de receber dos drgao
publicos informacgdes vinculadas aos interesses particulares do individuo ou as de interesse
coletivo ou geral, as quais deverdo ser fornecidas no prazo da lei, excetuando-se aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.
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A dimensdo coletiva do direito a informacao possibilita 0 amplo acesso as informagdes
publicas produzidas ou custodiadas pelas instituicGes estatais, reforcando pressupostos
democraticos como a publicidade dos atos da Administracdo Publica, a transparéncia na
gestdo, o controle social e a participagao cidada.

Na Constituicao da Republica, o direito a informagdo esta previsto art. 52, inciso XXXII.
E, além da previsdo constitucional, sua regulamentacdo ocorreu por meio da Lei n@
12.527/2011, comumente denominada de Lei de Acesso a Informacdo — LAI.

Com a novidade da determinacdo do art. 49, inc. VIIl, da Instrucdo Normativa n?
05/2018 do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da
Unido (MTCGU/OGU), as Ouvidorias se responsabilizaram pelas atividades relativas ao Servico
de Informacdo ao Cidadao (SIC).

Entdo, de acordo com a Lei n? 12.527/2011, o acesso a informacdo abarca uma gama
significativa de informacgdes publicas, dentre as quais a LAI, exemplificativamente, aponta em
seu art. 72, nos seguintes termos:

Art. 7Q O acesso a informacdo de que trata esta Lei compreende, entre outros, os
direitos de obter:

| - orientacdao sobre os procedimentos para a consecu¢do de acesso, bem como
sobre o local onde poderd ser encontrada ou obtida a informagao almejada;

Il - informagao contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por
seus 6rgaos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;

Ill - informagdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada
decorrente de qualquer vinculo com seus 6rgaos ou entidades, mesmo que esse
vinculo ja tenha cessado;

IV - informagao primadria, integra, auténtica e atualizada;

V - informagdo sobre atividades exercidas pelos orgaos e entidades, inclusive as
relativas a sua politica, organizagdo e servicos;

VI - informacgdo pertinente a administracdo do patrimonio publico, utilizagao de
recursos publicos, licitagdo, contratos administrativos; e

VII - informacdo relativa:

a) a implementagdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e
acoes dos orgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores propostos;

b) ao resultado de inspegdes, auditorias, prestagdes e tomadas de contas realizadas
pelos érgaos de controle interno e externo, incluindo prestages de contas relativas a
exercicios anteriores.

§ 12 O acesso a informagdo previsto no caput ndo compreende as informacgdes
referentes a projetos de pesquisa e desenvolvimento cientificos ou tecnolégicos cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado.

§ 22 Quando ndo for autorizado acesso integral a informagdo por ser ela
parcialmente sigilosa, é assegurado o acesso a parte nao sigilosa por meio de
certidao, extrato ou copia com ocultagdo da parte sob sigilo.

§ 32 O direito de acesso aos documentos ou as informagdes neles contidas utilizados
como fundamento da tomada de decisdo e do ato administrativo sera assegurado
com a edigdo do ato decisério respectivo.
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§ 42 A negativa de acesso as informagdes objeto de pedido formulado aos érgaos e

entidades referidas no art. 1Q, quando nao fundamentada, sujeitara o responsavel a
medidas disciplinares, nos termos do art. 32 desta Lei.

§ 52 Informado do extravio da informacgao solicitada, podera o interessado requerer
a autoridade competente a imediata abertura de sindicancia para apurar o
desaparecimento da respectiva documentagao.

§ 62 Verificada a hipdtese prevista no § 5¥deste artigo, o responsavel pela guarda da
informacgdo extraviada devera, no prazo de 10 (dez) dias, justificar o fato e indicar
testemunhas que comprovem sua alegagdo.

Interessante mencionar que a LAl tem por intencdo possibilitar o amplo acesso a
quaisquer informacdes de carater publico, tornando o sigilo uma excepcionalidade.

Como visto, o legislador materializa essa proposta por meio de um rol exemplificativo
das informacGes que deverdo ser fornecidas (art. 72), dando margem a administracdo
estender as hipoteses para situacdes ndo previstas na legislacdo. Afora isso também veda a
exigéncia de motivacao do pedido de informagdo (art. 10, §32) e determina a necessidade de
classificacdo e desclassificacdo das informacdes com algum grau de sigilo nas instituicGes (art.
24). Ademais, sendo a hipdtese de informacgdo publica, caso tenha sido extraviada, a LAl
determina a abertura imediata de sindicancia (art. 10, §59), dentre outras medidas.

Assim, destacados alguns dos diplomas normativos mais importantes no ambito da
atuacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, importa trazer a tona as diretrizes do
atual regulamento interno da Ouvidoria-Geral da UFAL.

3. OUVIDORIA-GERAL DA UFAL: BASE NORMATIVA

A Ouvidoria-Geral da UFAL é um canal oficial de recebimento e tratamento de
reclamacgdes, denuncias, solicitagdes, sugestdes, elogios e pedidos de acesso a informacgao
da comunidade interna e externa a UFAL. Sua atuacgdo esta fortemente atrelada ao fomento
da participacgao social, resolucao de conflitos, ao aprimoramento da gestdo da Universidade
e maior transparéncia institucional.

Além disso, visa prestar assessoramento ao Conselho Universitario e a Reitoria, nos
assuntos de natureza administrativa e académica que envolvam interesses de toda a
comunidade universitaria, bem como os da comunidade externa que guardem relacdo com a
Universidade.

O Estatuto da Universidade Federal de Alagoas (2003) prevé a criacdo da
Ouvidoria-Geral como 6rgdo de assessoramento ao Conselho Universitario e a Reitoria em seu
art. 82, §62, e determina que o Regimento Geral (2006) a organize.

Por sua vez, o Regimento, em seu art. 99, prevé que a Ouvidoria-Geral é competente
para prestar assessoramento em questdes de natureza administrativa e académica que
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envolvam interesses dos segmentos docente, discente e técnico-administrativo, bem como os
da comunidade externa que guardem relacdo com a Universidade.

Ja o art. 10, do mesmo diploma, detalha as competéncias da Ouvidoria-Geral, nos
seguintes termos:

Art. 10. A Ouvidoria Geral, com jurisdi¢do em todas as instancias administrativas e
académicas da Universidade, compete:

I. receber e apurar a procedéncia de reclamagGes ou denuncias que lhe forem
formalmente dirigidas por membros das comunidades universitaria e externa;

Il. receber, encaminhar e acompanhar propostas feitas por membros das
comunidades universitaria e externa;

Ill. desempenhar outras atribuicdes compativeis, conforme dispuser o Regimento
Interno da Reitoria e do CONSUNI.

Por fim, em seu art. 11, o Regimento Geral, trata do Ouvidor-Geral, determinando que
tal fungdo seja exercida por servidor ativo ou inativo, reconhecidamente idéneo, escolhido
pelo CONSUNI e designado pelo(a) Reitor(a). O exercicio do mandato é de 2 (dois) anos,
admitindo-se uma uUnica reconducdo para mandato consecutivo.

Em que pese haver tais previsdes normativas, sua efetividade ocorreu apenas em 06
de outubro de 2014, quando o Conselho Universitario aprovou o nome do primeiro
Ouvidor-Geral. No més subsequente, iniciou-se o funcionamento da Ouvidoria-Geral para
atendimento a toda comunidade interna e externa da Universidade. Em 2018, o Servico de
Informacgdo ao Cidadao, que ja estava implantado na Universidade desde 2012, juntou-se a
Ouvidoria-Geral.

4. ATIVIDADES E CANAIS DE COMUNICAGCAO DA OUVIDORIA-GERAL DA UFAL

Consoante ja exposto, a Ouvidoria tem o papel de intermediar as demandas dos
usuarios das politicas e dos servicos prestados pela Universidade junto com a instituicdao, de
modo que é possivel o cidaddo formular reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e
elogios relativos as politicas e aos servicos publicos.

O rol dos tipos de manifestagdes de Ouvidoria encontra-se previsto no art. 32 da IN n2
05/2017 MTCGU/OGU, como se verifica a seguir:

Art. 32 Para os efeitos desta Instrugao Normativa, considera-se:

I - unidade de ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo
acompanhamento e tratamento das manifestacGes

dos usudrios de servigos publicos prestados pelos 6rgdos e entidades a que se refere
o art. 12 do Anexo | do Decreto n2 8.910, de

2016;
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Il - reclamagdo: demonstragao de insatisfagao relativa a prestagdo de servigo publico;

lll - dendncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos 6rgdos
apuratdrios competentes;

IV - elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

V - sugestdo: apresenta¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administragdo Publica federal;

VI - solicitagdo de providéncias: pedido para adoc¢do de providéncias por parte da
Administragdo;

()

Além dessas, o art. 49, inciso IX da IN n? 05/2018 do MTCGU/OGU conferiu a Ouvidoria
a atribuicdo de receber, tratar e dar respostas as solicitacdes encaminhadas por meio do
formulario “Simplifique!”.

O art. 12 da Instrucdo Normativa Conjunta n2 01/2018 do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo e da CGU, esclarece que, por meio do preenchimento do
"Simplifique!", os usuarios poderdo indicar alternativas visando a simplificacdo e
desburocratizagao de servigos publicos.

Como dito, a partir de 2018, a Quvidoria também iniciou a prestacdo do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (SIC), tratando os pedidos de acesso a informacdes recebidos e
viabilizando, sempre que possivel, a concessdo das informagdes publicas produzidas pela
Universidade, no menor tempo possivel.

Desse modo, atualmente, a Ouvidoria-Geral da UFAL disponibiliza aos seus usuarios
dois tipos de servigos:

Ouvidoria-Geral
da UFAL

Solicitagbes, Sugestoes,
Dendncias,
Reclamagdes, Elogios

Pedidos de Acesso a
Informacdo

Imagem 01. Fonte: elaboracdo propria.

Para atendimento dessas demandas, a Ouvidoria-Geral dispde dos seguintes canais:
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1. Sistema Eletrénico de Ouvidorias (e-OUV): https://sistema.ouvidorias.gov.br ;
Chatbolt “Cida”, no perfil do Facebook da Controladoria-Geral da Unido
(@cguonline);

3. Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddao (e-SIC):

https://esic.cgu.gov.br/ ;
4. Atendimento telefonico: 3214-1906/1908/1415 (apenas para orientagoes);
5. E-mails Institucionais: ouvidoria@ufal.br e sic@ufal.br ;

6. Atendimento presencial das 7h as 19h, de segunda a sexta, na sala 113, térreo
da Reitoria;

7. Pessoalmente, por meio do preenchimento de formulario especifico entregue
na Ouvidoria-geral ou por documento protocolado no Protocolo Geral da UFAL;

8. Carta.

As informacdes sobre a Ouvidoria-Geral da UFAL e o Servico de Informacgao ao Cidadao
podem ser acessadas por meio dos links abaixo, no portal da Universidade:

1) Pdgina da Ouvidoria-Geral: https://ufal.br/ufal/institucional/ouvidoria-geral-og
2) Relatérios anteriores da Ouvidoria-Geral e acesso aos dados estatisticos do Painel

“Resolveu?”: https://ufal.br/transparencia/relatorios/ouvidoria

3) Pagina do SIC, contendo abas sobre a Lei de Acesso a Informacdo, dados abertos, o
Servico de Informacdao ao Cidaddo, Informagdes classificadas e desclassificadas, as
perguntas mais frequentes e 0s relatorios do SIC:
https://ufal.br/transparencia/acesso-a-informacao

5. SOLICITACOES, SUGESTOES, DENUNCIAS, RECLAMACOES E ELOGIOS
5.1 FLUXO DAS MANIFESTACOES

Ja vimos que as Ouvidorias recebem diversas manifestacdes, por diferentes canais de
comunicagdo, assim, nas hipdteses em que a manifestacdo trata de um breve esclarecimento,
solicitado por telefone, e-mail ou presencialmente, o usuario é prontamente atendido pela
equipe técnica ou pelo Ouvidor-Geral.

Contudo, caso a demanda seja formulada sem utilizacdo do sistema e-OUV, havera o
registro no sistema e o usudrio receberd o nimero do protocolo que o possibilitard realizar o
acompanhamento de sua demanda virtualmente.

Entdo, apds o registro no e-OUV, o Ouvidor-Geral, junto com a equipe técnica, avalia o
caso e procede ao encaminhamento, de acordo com a natureza de cada manifestacao,

podendo ocorrer as seguintes hipoteses:

i. Pedido de complementacdo da manifestacdo;
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ii. Convocagdo das partes envolvidas para reunides, visando conciliar, esclarecer e
acordar entendimentos nos casos apresentados;

iii. Comunicac¢Oes oficias junto a drgdos externos a UFAL, como Ministério Publico
Estadual, Defensoria Publica, Advocacia-Geral da Unido;

iv. Encaminhamentos internos para pronunciamento dos agentes publicos envolvidos:
Pré-reitorias, Departamentos, Dire¢des de Unidades e Coordenagdes de Cursos;

v. Envio a unidade apuratdria da instituicdo: Corregedoria, Comité de Etica ou Auditoria
interna;

vi. Comunicagdao a unidades apuratdrias externas a UFAL: Ministério Publico da Unido,
Controladoria-Geral da Unido, etc.

vii. Outras medidas avaliadas nos casos concretos.

5.2 MANIFESTAGOES PELO SISTEMA E-OUV DE 2014 A 2018

Dentre os canais pelos quais a Ouvidoria-Geral recebe as manifestacdes dos usuarios,
o mais confidvel, em relacdo a analise quantitativa, é o Sistema Eletronico de Ouvidorias
(e-OUV).

As demandas registradas no e-OUV sdo divulgadas na pagina “Painel Resolveu?”,
ferramenta criada pela Ouvidoria-Geral da Unido para substituir a “Sala de Ouvidorias”. O
painel serve para registros dos atendimentos formulados a todas Ouvidorias Publicas do
Poder Executivo Federal. Além disso, refor¢a a transparéncia das atividades e fornece dados
gue auxiliam gestores e cidaddos no exercicio do controle social.

Os dados estao disponiveis a partir de 2014 e seu conteudo é de livre acesso por meio
do link: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Assim, é a partir dessa base que sera

realizado o diagndstico das manifestagdes recebidas nos anos anteriores e no ano de 2018.

De 2014 até dezembro de 2018, ja sdo 921 manifestacdes destinadas a UFAL, sendo
896 respondidas e 25 em tratamento, processadas em um tempo médio de 33,87 dias, de
acordo com as seguintes imagens:

(= e
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Imagem 02. Fonte: MTCGU. Painel Resolveu? 2019, Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

A seguir, temos o quantitativo de manifesta¢cdes no e-OUV ano a ano, de 2014 a 2018,
o0 que demonstra uma gradual ascensdo: 0 manifesta¢gdes em 2014, 5 em 2015, 228 em 2016,
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308 em 2017 e 380 em 2018, conforme demonstrado abaixo:

Quantitativo por ano das manifestagdes no e-OUV entre 2014 e 2018

2014 2015 2016 2017 2018

Imagem 03. Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados coletados no painel “Resolveu?”

Em que pese nao haver nenhum registro em 2014 e apenas 5 (cinco) em 2015, importa
considerar que, had época, a Ouvidoria-Geral estava no principio de seu funcionamento,
enfrentando as dificuldades préprias desse momento, como a falta de divulgacdo e o
consequente desconhecimento da comunidade acerca de suas atividades e da ferramenta do
e-OUV. Apesar disso, desde sua fundacdo, a Ouvidoria-Geral ja recebia demandas por outros
canais, a exemplo dos formuldrios presenciais e e-mail institucional. A partir de 2016, quando
o sistema e-OUV se tornou mais utilizado, o nUmero de manifesta¢cdes por meio desse canal
foi aumentando, até alcancar seu maior nimero em 2018 (380).

5.3 ANALISE DAS MANIFESTACOES PELO SISTEMA E-OUV EM 2018

Em 2018, a Ouvidoria-Geral da UFAL recebeu 380 manifesta¢cdes, sendo 355
respondidas e 25 em tratamento, processadas no tempo médio de 25,84 dias, de acordo com
os dados do painel “Resolveu?”, abaixo:

1

UND FEDERAIS

TOTAL DE
MANIFESTACOES

0 0

MANIFESTAGDES ENCAMIMHADO PARA
ARGUIVADAS ORGAD EXTERNO

Imagem 04. Fonte: MTCGU. Painel Resolveu? 2019, Disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.
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Ao longo do ano de 2018, entre elogios, sugestdes, comunicagdes, denuncias,
reclamacdes, e solicitacGes, verificamos que o maior niumero de manifestacbes sdo as
solicitacdes (164), em segundo, reclamacgdes (116), e em terceiro, denuncias (73). Sugestoes
(4) e elogios (1) ocupam as posicdes finais em termos quantitativos. As comunicagdes (22) sdo
manifestacGes sem a classificacdo em um dos tipos anteriores, conforme visualizamos a
seguir:

Quantidade de manifestagées por tipo em 2018

Solicitagoes
Reclamagdes
Dentincias
Comunicagbes
Sugestdes 4
Elogios | 1
0 50 100 150 200

Imagem 05. Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados coletados no painel “Resolveu?”

Abaixo tratamos sobre cada uma das manifestacdes da Ouvidoria-Geral da UFAL, em
2018 e sobre as providéncias adotadas pela Ouvidoria a partir do tipo de manifestacao:

a) Solicitagoes

De acordo com a IN n2 05/2011 do MTCGU/OGU, as solicitacbes de Ouvidoria sdo
indicadas para que os usuarios apresentem pedidos de adocdo de providéncias a
Administracdo. Assim que recebidas, sao direcionadas as unidades competentes para ciéncia e
pronunciamento.

Contudo, via de regra, o usuario se vale de modo equivocado desse canal. Questdes
administrativas e académicas devem ser destinadas, primeiramente, as unidades técnicas.
Apds acionada, caso a unidade técnica nao tenha se pronunciado, a Ouvidoria-Geral devera
ser comunicada.

Nos casos em que ocorre essa situacdo, a Ouvidoria-Geral tem orientado aos usudrios
a demandar o setor de base, de modo que a Ouvidoria-Geral seja a instancia residual, nos
casos em que houver alguma falha no contato com a unidade técnica.
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Além disso, é necessario destacar que a Ouvidoria ndo se conforma como instancia
recursal, para rever decisGes que foram tomadas pelas unidades académicas ou
administrativas, mas deve ser acionada nos casos em que ndo houve o pronunciamento da
unidade em tempo habil.

Essa postura visa promover maior celeridade na resolu¢ao das demandas, visto que as
unidades de base, na maioria das vezes, ja estdo a par das situacdes e ja tém procedimentos
padronizados para o atendimento dos seus usuarios habituais, a exemplo do que ocorre com
o pedido de confirmacdo ou cancelamento de matricula, pedidos de revisdo de provas,
solicitacdo para retomar o pagamento de bolsas cortadas, solicitacdo de pessoa juridica para
pagamento em atraso, bastante frequentes na Ouvidoria-Geral em 2018.

O tratamento inicial das demandas junto as unidades académicas e administrativas
contribui para a celeridade dos atendimentos préprios de Ouvidoria, os quais poderdo ser
analisados e encaminhados pela equipe de servidores mais rapidamente.

Além disso, na categoria de solicitagbes também encontramos muitos pedidos sobre
informacbes gerais, frequentemente disponiveis em transparéncia ativa, no portal
institucional da UFAL, mas que, por desconhecimento do wusudrio, sdo levadas a
Ouvidoria-Geral, tais como: esclarecimentos sobre o processo de transferéncia externa;
informacdes sobre SISU e ENEM; fornecimento de contatos institucionais (telefones, e-mails);
informacgdes sobre datas constantes no calenddrio académico, etc.

b) Reclamagées

A reclamacao tem por finalidade expor a insatisfacdo dos usuarios referente a
prestacdao de servigcos publicos. Nesses casos, a Ouvidoria encaminha a reclamagao ao setor
responsavel pelas providéncias e, apds seu pronunciamento, a equipe técnica verifica se a
resposta é objetiva quanto a solucdo para o caso. Ao final, encaminha ao usudrio para
conhecimento.

Na sequéncia, expomos algumas das reclamagdes que ocorreram em 2018:
Falta de insfraestrutura adequada no campus: internet, ar-condicionado, etc;

Mau atendimento a usudria diante de pedido para alteracdo da documentacao
de pessoa transgénero;

72 R?
LS ¥4

« Demora no andamento de processos nos setores;
% Fechamento de setores na Universidade.

A comunicacdo de reclamacdes pelos usudrios tem relacdo direta com a melhoria da
prestacdo dos servicos oferecidos pela Universidade, pois, a partir de uma reclamacao, a
Administracdao pode ser notificada de algum incidente que ainda ndo tenha tido ciéncia ou
mesmo comunicar ao usuario as medidas que ja estdo sendo tomadas ou ainda providenciar
outras.
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Assim, a participacdo ativa dos usudrios contribui para o controle social das atividades
da Universidade, bem como para a melhoria na qualidade da prestacdo dos servicos, sendo
importante que seja fomentada pela Instituicdo e bem recebida pelos gestores.

c) Denunicas

Quando se trata de denuncias em Ouvidorias, seus objetos podem ser a comunicacao
da pratica de irregularidades ou atos ilicitos cuja solucdo dependa da atuacdo dos érgaos
apuratdrios competentes.

Nessa esfera, a Ouvidoria ndo atua como unidade de investigacdo, mas sim como um
canal de comunicacdo institucional para esse tipo de manifestacdo. No ambito de sua
atuacdo, a equipe técnica da Ouvidoria procede a uma analise preliminar sobre a existéncia de
indicios minimos de materialidade e autoria da denuncia, para, em havendo tais indicios,
encaminhar a unidade apuratéria competente.

Portanto, o papel de apurar a irregularidade ou ilicito € competéncia das unidades
apuratdrias, que, dentro da Universidade, sdo identificadas como sendo a Corregedoria
Seccional, a Auditoria Interna e o Comité de Etica. Caso seja necessdrio, cumpre a Ouvidoria
também encaminhar o caso as unidades apuratérias externas, como o Ministério Publico,
Tribunal de Contas da Unido, etc.

A seguir, citamos as denuncias mais frequentes no ano de 2018:

® Acumulagdo irregular de cargos publicos;

% Assédio moral sofrido por discentes, sendo o assediador docente;

% Irregularidade na convoca¢do de candidato aprovado em concurso para
Professor Pesquisador;

Acumulacdo de bolsas de pesquisa com monitoria e estdgio;

Cobranca de inscricdo em eventos promovidos pelos cursos de graduacao;

R R 7
LI X I X4

Inscricdo indevida de candidato na demanda de cota para pessoa com
deficiéncia.

As denuncias sao ferramentas essenciais para a o controle social da Instituicdo.
Especialmente quando ndao hd um sistema de monitoramento e fiscalizacdo automatizado, a
dendncia surge como uma forma eficiente para indicar o cometimento de possiveis
irregularidades ou ilicitos a Administracao.

Reforcamos, porém, que para serem avaliadas como aptas, as denuncias devem estar
revestidas de provas suficientes, com elementos minimos de autoria e da existéncia do fato
irregular ou ilicito. Do contrario, a Ouvidoria decide pelo seu arquivamento.
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d) Sugestoes

Visam primordialmente o aperfeicoamento da prestacdo dos servicos e das politicas
realizadas pela Administracdao. Nesse sentido, notamos que ainda é timida a proposicdo de
melhorias para a Universidade mas, quando enviadas, a Ouvidoria se encarrega de
encaminhar ao setores responsaveis e solicitar-lhes um pronunciamento acerca da viabilidade
daquela sugestao.

Mesmo diante da escassez, podemos destacar algumas das sugestdes no ano de 2018:

« Construcdo de um bicicletario no Campus A. C. Simdes;
« Criacdo do Curso de Graduacdo em Engenharia Fisica;
% Indicacdo de melhoria no atendimento ao publico.

A medida que a Ouvidoria-Geral divulgar mais o seu espectro de atua¢do, esperamos
gue o quantitativo de sugestdes indicadas pelos usudrios seja maior.

5.4 COMPARATIVO ENTRE OUVIDORIAS DAS UNIVERSIDADES FEDERAIS DO NORDESTE

Quando comparada as Ouvidorias das Universidades Federais do Nordeste, no ano de
2018, o quantitativo de manifestacdes da Ouvidoria-Geral da UFAL registrado no e-OUV foi o
segundo maior (380), conforme vemos a seguir:

Quantitativo de manifestag6es nas Ouvidorias de Universidades Federais do
Nordeste (2018)

UFC
UFAL
UFOB
UFPB
UFRB

UNIVASF
UFCG
UFRPE
Unilab
UFCA
UFBA
UFPE
UFRN
UFMA
UFPI
UFS
UFERSA
UFSB

0 250 500 750 1.000 1.250
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Imagem 06. Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados coletados no painel “Resolveu?”

No painel “Resolveu?” ndao constam dados sobre o quantitativo de manifestacées da
Universidade Federal do Sul da Bahia (UFSB).

J4 no comparativo do tempo de resposta as manifestacdes, que indica o quao breve foi
o atendimento ao usudrio, a UFAL tem a 72 Ouvidoria mais rapida dentre as Ouvidorias das
Universidades Federais do Nordeste em responder aos usudrios:

Tempo de resposta em dias nas Ouvidorias das Universidades Federais do Nordeste
(2018)
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Imagem 07. Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados coletados no painel “Resolveu?”

Para a analise do tempo de resposta, ndo encontramos dados no painel “Resolveu?”
sobre a UFSB e a Universidade Federal do Maranhao (UFMA).

De acordo com a IN n2 05/2011 do MTCGU/OGU, art. 11, as unidades de ouvidoria
deverdo apresentar resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de 30 dias
contados do seu recebimento, podendo haver uma unica prorrogacdao por igual periodo
mediante justificativa expressa. Assim, o prazo de resposta pode chegar até a 60 dias.

Nas condicdes atuais da Ouvidoria-Geral da UFAL, em termos de infra-estrutura e
pessoal, proporcionar aos usudrios um tempo médio de resposta de 25,84 dias é muito

significativo, especialmente se esse dado ¢ avaliado a a luz da quantidade de manifestacdes
no ano de 2018: 380 ao todo.

6. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
6.1 FLUXO DOS PEDIDOS

Via de regra, os pedidos de acesso a informacdo sdo recebidos por meio do sistema
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eletronico e-SIC, mas também ha casos em que sdo formulados por e-mail ou
presencialmente, em formuldrio proéprio.

Do mesmo modo como ocorrem com os atendimentos das manifestacdes, tratadas no
tdpico 5.1, os pedidos que envolvem informagdes ja disponiveis no portal da Universidade ou
nos sistemas institucionais utilizados (SIPAC, SIGRH, SIGAA), o usudrio é prontamente
atendido.

No entanto, se o caso necessitar do pronunciamento de algum setor, o pedido é
registrado no sistema e-SIC, se ja ndo tiver sido formulado pelo préprio sistema, e o usuario
poderda acompanhar a solicitagdo por meio de um numero de protocolo gerado
automaticamente.

Apds isso, a gestdo do SIC encaminha o pedido a unidade respondente, detentora da
informacado requerida pelo usudrio. Nesse momento, cabe ao servidor responsavel:

> Deferir o pedido e fornecer a informac¢do em sua integralidade;

> Deferi-lo parcialmente, concedendo em parte as informacdes solicitadas e nao
fornecendo as demais por considerar aplicdveis ao caso uma das alineas do préximo
tépico;

> Indeferi-lo, por verificar que se trata de: a) dados pessoais; b) informacao sigilosa; c)
pedido desproporcional ou desarrazoado; d) pedido que exige tratamento adicional
de dados; e) pedido incompreensivel; ou f) pedido que envolve processo decisdrio
em curso;

> Comunicar e justificar a inexisténcia/indisponibilidade temporaria da informagdo
dentro da Instituicao.

Ha casos excepcionais em que o pedido de acesso a informacdo é indeferido de pronto
pela gestdo do SIC. Sdo situacbes em que o pedido é genérico ou incompreensivel. Além
dessas possibilidades, a gestdo do SIC pode ndo conhecer o pedido, por identificar que nao se
trata de acesso a informacdo, mas sim denuncia, reclamacao, elogio, solicitacdo, sugestao ou
consulta.

Quando as demandas sdo prdprias do sistema e-OUV, o sistema e-SIC possibilita ao
gestor encaminhar a manifestacao diretamente ao e-OUV.

Pela Lei de Acesso a Informacdo, Lei n? 12527/2011, art. 11, §§12 e 29, a Universidade
deve disponibilizar a informacdo imediatamente e, em ndo sendo possivel, em até 20 dias,
podendo haver uma Unica prorrogacao por mais 10 dias, mediante justificativa expressa.

Quando a Universidade nao responde dentro do prazo de 20 dias, nem prorroga o
prazo, o cidaddo pode formular uma “Reclamacgao”, em primeira instancia, a Autoridade de
Monitoramento da LAl na UFAL e, caso essa ndo se posicione sobre o pedido de acesso a
informacdo em 5 dias, o cidaddo pode, em segunda instancia, acionar a Controladoria Geral
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da Unido (CGU).

Diferentemente das manifestacdes no e-OUV, o sistema e-SIC, em razdo de expressa
previsdo na LAl, contempla a possibilidade do cidaddo apresentar recursos em quatro
instancias: na primeira, o recurso é apreciado pela autoridade hierarquicamente superior a
que emitiu a decisdo inicial; na segunda é destinado a autoridade mdaxima do érgdo, (Mag.(2)
Reitor(a), nas Universidades); na terceira instancia, pela CGU; e na quarta pela Comissdo Mista
de Reavaliacdo de Informacdes (CMRI), o6rgdo colegiado composto por dez ministérios
responsdvel pela andlise de negativas de acesso a informacao, classificacdo de informacodes
sigilosas e estabelecimento de orientacdes normativas.

A diagramacdo abaixo ilustra bem o que detalhamos anteriormente:

Pedido de Acesso

Aut. Aut. e CGU e CMRI

Superior Maxima

Aut.

Monitoramento el

Imagem 08. Fonte: Elaboragdo propria.

Essas sdo, portanto, as vias recursais por onde os pedidos de acesso a informacdo
podem transitar, sempre que houver algum dbice a concessao de informagdes publicas por
parte das instituicdes.

6.2 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO PELO SISTEMA E-SIC DE 2012 A 2018

Desde sua implantacdo na UFAL, o SIC vem recebendo cada vez maior nimero de
pedidos de acesso a informagdo por meio do sistema e-SIC, excetuando-se o ano de 2014, em
que houve uma leve queda.

No ano de 2018 foram formulados 387 pedidos, o que significa um aumento de
14,16% em relacdo ao ano anterior (2017) em que houve 339 pedidos a UFAL:
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Quantidade de Pedidos de Acesso a Informacao de 2012 a 2018

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Imagem 09. Fonte: Elaboragdo prépria com dados extraidos dos relatérios do sistema e-SIC

No que se refere ao tempo de resposta aos pedidos de acesso a informacado, a partir
de 2017, o SIC contou com o trabalho de dois servidores, que, embora n3dao atuassem
exclusivamente com isso, conseguiram diminuir o quantitativo de dias para resposta de 56,47
em 2016 para 28,71 em 2017.

A partir do inicio de 2018, com a transposicdo das atividades do SIC para a
Ouvidoria-Geral, foi possivel destinar uma servidora para atuar com mais exclusividade as
atividades de acesso a informacdo. Essa mudancga teve um impacto significativo no tempo de
resposta aos pedidos, que foi de 28,71 dias (2017) para 13,73 dias (2018).

Tendo em vista que, pela LAIl, o tempo maximo de tramitacdo dos pedidos é 30 dias -
20 dias, prorrogaveis por mais 10 - verificamos que o cenario entre 2014 e 2016 estava
bastante delicado. Contudo, isso se explica pelo fato do crescente nimero de pedidos, aliado
ao fato das atividades do SIC estarem sendo desenvolvidas por apenas um servidor e de modo
ndo exclusivo. Vejamos o grafico abaixo para melhor exemplificacao:
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Quantidade de dias para resposta (2012-2018)
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Imagem 10. Fonte: Elaboragdo prépria com dados extraidos dos relatérios do sistema e-SIC

Agregando as informagdes dos dois graficos anteriores, quantidade de pedidos e
tempo de resposta em dias, temos uma imagem mais clara de como a Universidade tem
avancado em relacdo ao tempo de resposta ao cidaddo, mesmo como um maior quantitativo
de pedidos:

Quantidade de pedidos e dias para resposta (2012 - 2018)

500
400
300
200

100

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Dias [ Quantidade de pedidos

Imagem 11. Fonte: Elaboragdo prépria com dados extraidos dos relatorios do sistema e-SIC

A expectativa para 2019 é que a UFAL possa, ao menos, repetir o desempenho do ano
de 2018, visto que a tendéncia do nimero de solicitacdes é crescer ao longo do tempo,
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enquanto que o numero de servidores da Ouvidoria ndo cresce na mesma proporgao.

Além disso, em breve a UFAL tera seu portal de dados abertos publicados, o que
possibilitara a sociedade ter acesso a diversos dados institucionais sem a necessidade de
acionar o SIC para obté-los, pois a plataforma é de livre acesso.

Nesse sentido, é possivel que muitas das informagdes atualmente solicitadas em
transparéncia passiva (por meio de solicitacdo) estejam disponiveis em transparéncia ativa
para a sociedade, favorecendo uma maior eficiéncia no tempo de resposta dos pedidos de
acesso a informagao.

6.3 ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO EM 2018
Os dados desse topico foram extraidos do relatério proveniente do sistema e-SIC, de

acesso publico pelo link:
https://esic.cgu.gov.br/sistema/Relatorios/Anual/RelatorioAnualPedidos.aspx Por meio dele,

verificamos diversas informag¢des, sobre a atuagdo dos SIC’s de varios érgaos do poder
executivo federal.

a. Média mensal de pedidos: em 2018 tivemos 32,28 pedidos por més, em
média.

b. Situacdo dos pedidos de acesso a informac¢do: todos os 387 pedidos
formulados em 2018 foram respondidos, proporcionando o percentual de resolutividade de
100%, conforme abaixo:

Status do pedido Quantidade
Respondidos 387

Situacdo dos pedidos de acesso a informacgdo

B Respondidos

Imagem 12. Fonte: Relatdrio de pedidos de acesso a informacéo e solicitantes da UFAL em 2018 (e-SIC)
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c. Caracteristicas dos pedidos de acesso a informagdo: dentre os 387 pedidos, o
SIC recebeu 1.517 perguntas, uma média de 3,95 perguntas por pedido, para um total de 253
solicitantes:

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informagéo

Total de perguntas: 1517 Total de solicitantes: 253
i Maior nimero de pedidos

Eerpuntasiion pedido: e feitos por um solicitante: =

Solicitantes com um unico 507

pedido:

Imagem 13. Fonte: Relatdrio de pedidos de acesso a informacgdo e solicitantes da UFAL em 2018 (e-SIC)

d. Tipos de respostas: dentre os 397 pedidos totais recebidos pelo SIC, para a
maioria deles, 291, houve a concessao de acesso:

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida - 10
Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto { 6
N&o se trata de solicitacdo de informacao 20
Informacgdo Inexistente 16
Encaminhado para o e-Ouv | 2

Acesso Parcialmente Concedido 22

Tipos de resposta

Acesso Negado 20
Acesso Concedido

0 50 100 150 200 250 300

Pedidos

Imagem 15. Fonte: Relatério de pedidos de acesso a informacdo e solicitantes da UFAL em 2018 (e-SIC)

e. Razbes da negativa de acesso: o percentual de pedidos com acesso negado
equivale a 5,17%, ou 20 pedidos, dos 387 totais, sendo a negativa em razao dos seguintes
motivos: pedido genérico (14), processo decisério em curso (3), exigéncia de tratamento
adicional de dados (1):

Razdes da negativa de acesso

Descricdo Quantidade % % de pedidos
Pedido genérico 14 70,000% 3,62%
Processo decisdrio em curso 3 15,000% 0,78%
Pedido desproporcional ou desarrazoado 2 10,000% 0,52%

Pedido exige tratamento adicional de
dados

TOTAL: 20 100,000% 5,17%

1 5,000% 0,26%


05967633448
Máquina de escrever
28


29

Imagem 16. Fonte: Relatdrio de pedidos de acesso a informagéo e solicitantes da UFAL em 2018 (e-SIC)

f. Meios de envio da resposta: a maioria dos usudrios do Servico de Informacao

ao Cidaddo formula os pedidos pelo sistema e-SIC, de modo que 99,48% dos pedidos

requerem respostas pelo sistema, com avisos por e-mail. Em menor percentual, 0,52%,

existem aqueles que solicitam consulta pessoal:

Meios de envio de resposta

Meio
Pelo sistema (com avisos por email)

Buscar/Consultar pessoalmente

Quantidade % de pedidos
385 99,48%
2 0,52%

Imagem 16. Fonte: Relatdrio de pedidos de acesso a informacdo e solicitantes da UFAL em 2018 (e-SIC)

g. Perfil dos solicitantes: do total de 253, 250 sdo pessoas fisicas e 3 juridicas.
Naquele grupo, 50% se declaram do género masculino e 46% feminino.

Quanto ao grau de escolaridade, 32% dos solicitantes possuem pds-graduagao,

26,40% ensino superior e 24,80% mestrado ou doutorado, apenas 0,40% afirmaram possuir

ensino fundamental e 7,20% ndo informaram esse dado, como vemos nas imagens a seguir:

Tipos de solicitante

Pessoa Fisica

Pessoa Juridica

Género
M 50,00%

F 46,00%

Ndo Informado 4,00%

250 98,81%

3 1,19%

Escolaridade
Pos-graduacao 32,00%

Ensino

) 26,40%
Superior

Mestrado/Dou 24.80%
torado

Ensino Médio 9,20%

Nao Informado 7,20%

Ensino

0,40%
Fundamental

Imagem 17. Fonte: Relatério de pedidos de acesso a informacdo e solicitantes da UFAL em 2018 (e-SIC)
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Sobre a localidade dos solicitantes, recebemos pedidos de 25 estados brasileiros e
1 de outro pais. A maioria se declara ser de Alagoas (79), destacando-se o quantitativo de
pedidos oriundos de Pernambuco (15), Ceara (14), Minas Gerais (13), Rio Grande do Sul (13) e
Paraiba (12), de acordo com o gréfico:

7o Solicitantes por Estado

80 -
60 -
40

21
20 - i 15 14 13-13-12 1111

65444433332222111
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Imagem 18. Fonte: Elaboragdo prépria com dados extraidos dos relatérios do sistema e-SIC
6.4 COMPARATIVO ENTRE OS SIC’S DAS UNIVERSIDADES FEDERAIS DO NORDESTE

Uma pesquisa comparativa nos relatdrios publicos do sistema e-SIC indica que o
SIC/UFAL é o 42 colocado dos SIC’s das Universidades Federais do Nordeste com maior
quantidade de pedidos de acesso a informacdo em 2018. Em primeiro lugar esta o SIC da
Universidade Federal da Paraiba (450), em segundo, o da Universidade Federal de
Pernambuco (420) e, em terceiro lugar, o da Universidade Federal do Ceara (398):
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Quantidade de pedidos nos SIC’s das Universidades Federais do Nordeste (2018)
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Imagem 19. Fonte: Elaboragdo prépria com dados extraidos dos relatorios do sistema e-SIC

Quanto ao tempo de resposta, o SIC/UFAL é o 72 mais rapido em comparagdo com os
demais, conforme grafico abaixo:

Tempo de resposta dos SIC’s das Universidades Federais do Nordeste (2018)

53,8

41,49

16,22 16,91
13,73 13,8 14,1 14,64
g 12,3 12,57

947 9,67 111

3,41

R O & & R Lo & F o F R R S oD
FLE I FS LS ES
)

Imagem 20. Fonte: Elaboragdo prépria com dados extraidos dos relatdrios do sistema e-SIC

Se verificarmos o tempo de resposta (Imagem 20) das 5 Universidades com maior
demanda de pedidos (Imagem 19), teriamos o seguinte: a Universidade Federal da Paraiba
(450 pedidos) é a 142 no ranking, demorando em média 23 dias para resposta; a Universidade
Federal de Pernambuco (420 pedidos) é a 112, com 16,22 dias de resposta; a Universidade
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Federal do Ceard (398 pedidos) ocupa o 42 lugar, com 11,18 dias de resposta; e a UFAL (387
pedidos), o 72 lugar, com 13,73 dias de resposta. Portanto, dentre as 5 Universidades com
maior quantidade de pedidos, a UFC é a Unica a frente da UFAL, em termos de tempo de
resposta, com 11,18 dias.

7. PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA COMO UNIDADE DE ASSESSORAMENTO

O atuacdo de assessoramento da Ouvidoria-Geral ocorre quando essa realiza
recomendacdes as unidades e a Alta Gestdo, por meio da participacdo em reunides ou
formalmente.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral participa das Reunibes ordinarias e extraordinarias do
Conselho Superior da Universidade (CONSUNI) numa frequéncia mensal. Nesse espaco, o
Ouvidor possui voz, porém nao tem voto. Além disso, participa das reunides com os
Pro-reitores e Assessorias e dos encontros com os Diretores de Unidades.

A Ouvidoria-Geral também estd presente em reunides do Comité de Gestdo de
Tecnologia da Informacdo, do Comité de Governanca, Gestdao de Riscos e Controle da UFAL,
do Grupo de Trabalho sobre Seguranca Institucional da UFAL, da equipe de trabalho do Plano
de Dados Abertos da Universidade e entre outras sobre temas importantes para a instituicao.

Ademais, em 2018, a Ouvidoria-Geral iniciou uma triagem dos temas mais criticos, a
fim de propor a Alta Gestdo e as Unidades, por meio de Recomendacgdes tematicas, agées no
sentido de solucionar ou reduzir situacdes negativas comunicadas a Ouvidoria, especialmente
por meio de solicitacdes, denuncias, reclamacdes e pedidos de acesso a informacdao mais
frequentes.

Afora isso, nos espacos de discussao em que a Ouvidoria-Geral participa sdo sempre
trazidas a tona posicionamentos alinhados as demandas dos usuarios visando uma melhor
prestacao dos servicos a comunidade.

8. OBJETIVOS DA OUVIDORIA-GERAL PARA 2019

Criacao do Regimento interno da Ouvidoria-Geral;

Regulamentag¢dao normativa dos procedimentos da Ouvidoria-Geral;

Diminuir o tempo médio de resposta da Ouvidoria ao usuario;

Realizar anualmente uma pesquisa de satisfacdo dos usudrios sobre a qualidade

YV VY

dos servigos prestados pela Universidade;

Y

Melhorar a divulgacdo da Ouvidoria nos campi junto aos gestores e a
comunidade académica;

> Aumentar o quantitativo de servidores, no intuito de melhorar a prestacdo do
servico aos usuarios;

Y

Equipar a Ouvidoria-Geral com equipamentos de digitalizacdo em série;

4

Melhorar o ambiente de trabalho.
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