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MISSAO, VISAO E VALORES

A missdo da Ouvidoria € acolher, analisar e encaminhar manifestagées diversas
vindas de usuarios e comunidade externa em vista sempre do aperfeicoamento do

servico prestado pela Universidade Federal do Tocantins.

Nossa visdo é ser reconhecida como 6rgao de aperfeicoamento da gestédo e de
comunicagao entre a Universidade e 0s seus usuarios, servidores e comunidade externa,
através do acolhimento e encaminhamento das manifestacdes recebidas e de trabalhos
de conscientizacdo em torno do servico a ser prestado e dos caminhos para o0 seu

aprimoramento.

Nossos valores sao:
e FEtica;
e Acolhimento humanizado;
e Trabalho em equipe;
¢ Qualidade dos trabalhos;
e Aperfeicoamento constante;

e Transparéncia.

1. RESUMO DO RELATORIO

Este Relatorio Anual da Ouvidoria contém as atividades realizadas ao longo do
ano de 2020, compreendendo as estatisticas das demandas recebidas nesse mesmo
periodo, bem como as recomendacGes de melhoria em funcdo das manifestacoes
acolhidas pela Ouvidoria da Universidade Federal do Tocantins —UFT.

A grosso modo, podemos afirmar que alcancamos o objetivo de divulgar os
servicos prestados e atender as exigéncias dos 6rgaos de controle interno e externo.

O presente relatério evidencia ainda as demandas registradas por meio de e-
mails, pelo Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC) e Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), que foi substituido pela Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU), desde julho de 2019, pelo Fala.BR.



Como Uultimas observacdes, destacamos, em primeiro lugar, que todas as
manifestacbes foram respondidas dentro dos limites de tempo propostos pelos 6rgaos
competentes e controladores dos servicos desta Ouvidoria.Gostariamos ainda de
sublinhar o trabalho da Ouvidoria concernente a Lei de Acesso a Informacédo como
instrumento fundamental para a transparéncia na gestdo e nos servigcos prestados pela

Universidade.

2. PAPEL DA OUVIDORIA

Compete a Ouvidoria:

| — receber, analisar e encaminhar, em formulario especifico, as solicitacdes de
providéncias, reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios, comunicacdes ou demais
manifestacbes que lhe forem dirigidas por membros da comunidade universitaria,

referentes a servigos oferecidos pela UFT;

Il - elaborar, anualmente, Relatorio de Gestédo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na

prestacao de servicos publicos;

lll - processar as informacfes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas, com a finalidade de avaliar os seus respectivos
servicos, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrbes de
gualidade de atendimento a Carta de Servigos ao Usuario de que trata o art. 7° da Lei n°®
13.460, de 2017;

IV - promover articulagcdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,
conferéncias nacionais, mesas de didlogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e

ambientes virtuais de participacao social,

V - exercer as atribuicbes do Servigo de Informacéo ao Cidadao de que trata o inciso |

do art. 9° da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando assim designhadas;



VI — receber, tratar e dar resposta as solicitacdes encaminhadas por meio do formulario
Simplifique, nos termos da Instrugdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° 1, de 12 de
janeiro de 2018;

VII - garantir a adequacéo, a atualidade e a qualidade das informacdes do servico;

VIII - organizar e divulgar informacfes sobre atividades de Ouvidoria e procedimentos

operacionais;

IX - incentivar a adocédo de medicdo e conciliacdo entre usuarios de 6rgaos e entidades
publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e
participacdo da sociedade com a Administracdo Publica.

Paragrafo unico. Os encaminhamentos a que se refere o inciso | do art. 3° deveréo ser
efetuados por meio eletrénico (ouvidoria@uft.edu.br) ou pela Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacao acessivel no sitio digital da UFT.

3. BASE LEGAL

Com o objetivo de intermediar as relacdes entre os cidadaos que a reivindicam e
a Instituicdo aos quais pertencem, proporcionando a qualidade da comunicacao entre
ambos e a construcdo de vinculos que oportunizem credibilidade e reciproca
cooperacao, a Ouvidoria-Geral da UFT é vinculada administrativamente ao Gabinete do
Reitor, contudo resguarda sua independéncia com o dever de dar transparéncia e
credibilidade a esse canal de comunicacao entre a comunidade externa e a comunidade
universitaria.

Com base na resolucdo do Conselho Universitario (Consuni) n°® 20/2009, a
Ouvidoria-Geral da UFT foi criada e, em 22 de outubro de 2010, iniciou seus trabalhos.

O normativo interno que regulamenta os trabalhos da Ouvidoria da UFT foi
atualizado e aprovado pela Conselho Universitario, Resolucdo n® 13/2019, em 23 de
Outubro de 2019.



A atuacdo da Ouvidoria atende fundamentalmente as normas estabelecidas na
Instrucdo Normativa n. © 05, de 18 de junho de 2018, da OGU/CGU, que possui a
necessidade de: i) conferir eficacia ao disposto no art. 37, § 3°, da Constituicdo Federal
de 1988, que assegura aos (as) cidadaos (&s) o direito de participar da gestao da
Administracéo Publica e promover o trabalho das Ouvidorias; ii) reforcar, nas atividades
de controle da Administracéo Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art.
70 da Constituicdo Federal/1988; iii) promover a atuagdo integrada e sistémica das
Ouvidorias do Poder Executivo Federal com a finalidade de qualificar a prestagéo de
servicos publicos e o atendimento aos cidadaos.

Na sequéncia, o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta
0s procedimentos para a participacao, a protecédo e a defesa dos direitos do usuario de
servigos publicos, bem como consolida e coordena 0s mecanismos e as instancias
democraticas de dialogo e atuacéo conjunta entre a sociedade e a Administracdo Publica
Federal. E, seguindo, a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que esboca sobre

participacdo, protecédo e defesa dos direitos do (a) usuério (a) dos servigos publicos da

Administracdo Publica, além de promover as atribuicdes das Ouvidorias do Poder

Executivo Federal.

E, ainda, a Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, que dispde sobre
0 recebimento e tratamento de dendncias e outras comunica¢fes de irregularidade, e
estabelece diretrizes para a salvaguarda da identidade do manifestante.

E, para finalizar, o Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que dispde
sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a Administracdo Publica Federal direta e indireta e
altera o Decreto n. 9.492/2018, além do Decreto n. 9.723/2019.

4. EQUIPE DA OUVIDORIA

O trabalho da Ouvidoria € realizado por uma equipe composta pelo Ouvidor-
Geral, pela secretaria executiva e uma estagiaria.

O Ouvidor-Geral facilita as relacdes entre a Universidade Federal do
Tocantins e os diversos publicos que procuram esta Instituicdo, além de zelar pelo direito
do manifestante, sendo voz cidada dentro da Instituicdo. A ele também é conferida a

missdo de ouvir, promover o dialogo e favorecer solucdes, tentando assim superar 0s



conflitos, propor mudancas e conferir possiveis oportunidades de melhoria dos servi¢os
oferecidos pela UFT.

A secretéria executiva substitui o Ouvidor-Geral na auséncia deste, acolhe o
cidaddo para garantir respostas as suas demandas, opera a Plataforma Integrada de
Ouvidoria — Fala.BR. A estagiaria auxilia na recepcdo presencial, no atendimento aos
cidaddos por meio telefénico, na orientacdo quanto ao registro da manifestacdo do

cidaddo nos sistemas, na produgéo e digitalizagdo de documentos.

Membros da equipe:
Judikael Castelo Branco — Ouvidor-Geral,
Veronice Araujo - Secretaria Executiva,

Alaiane dos Santos Sales — Estagiaria

5.GESTAO E DADOS ESTATISTICOS

A Ouvidoria da Universidade Federal do Tocantins, mesmo em meio a pandemia
do Covid-19 tendo que adotar o trabalho remoto, no propoésito de cumprir seu papel e
acao continua, o que concerne com o abrangente processo de divulgacdo dos nossos
servicos, assume ainda um papel de extrema relevancia, pois ela € o espaco adequado
para defesa e direitos do cidaddo quando se depara com servi¢os publicos oferecidos
inadequadamente pela Instituicao.

Sendo um local de fala, espaco democratico de acesso, que respeita a liberdade
de expressdo, a Ouvidoria realiza constantes e continuas acdes, conciliando com
processo de ampla divulgacao interna e externa de seus servicos.

Com um olhar aberto para a comunicagéo acessivel e com vistas a fortalecer os
servicos prestados a comunidade pela Ouvidoria, a gestao atual avanca atuando para a
construcdo do dialogo, mecanismo indispensavel ao convivio, atuando como elo entre a
sociedade e UFT.

Por meio da atuacdo da Ouvidoria, tem-se um importante diagnoéstico da
InstituicAo mediante as manifestagfes registradas. Nesse contexto, € importante
destacar o fato de que a Ouvidoria-Geral procura atender a todas as demandas que séao

registradas por meio do e-mail (ouvidoria@uft.edu.br), do Sistema Eletrénico do Servigo

de Informacédo ao Cidadéo (e-SIC) e do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo


mailto:ouvidoria@uft.edu.br

Federal (e-OUV), que desde julho de 2019, ambos foram substituido pela OGU/CGU,
tornando-se apenas Fala.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao.

A prética de mediagédo da Ouvidoria é constante para solucionar os conflitos, que
muitas das vezes obtém éxito e em outras ndo, mas, ainda assim, o cumprimento dos
Nossos propositos tem sido atendido, porque temos atuado exaustivamente na cobranca
de respostas as manifestacfes apresentadas e, consequentemente, na diminuicdo do
prazo médio de respostas; que antes da Pandemia eram investidas em visitas in loco e
hoje somente por meio de e-mail e whatsapp.

De acordo com nosso controle em planilhas do Excel e com o sistema da
Plataforma Fala.Br, a Ouvidoria procura ndo deixar nenhuma demanda sem resposta,
sempre atenta aos prazos e exigéncias da lei, cobrando dos setores agilidade no
andamento das respostas e na resolucdo das demandas, gastando em média de cinco
a dez dias para dar retorno ao interessado.

Tivemos muitas demandas resolvidas no ano de 2020, o que tem trazido
satisfacdo aos usuarios, mas algumas respostas tém contrariado a expectativa do
cidaddo. Ainda assim procuramos atender da melhor forma possivel, procurando deixar
0 manifestante satisfeito com o nosso atendimento.

Das demandas registradas na Ouvidoria, algumas pela natureza do seu conteudo,
sdo respondidas imediatamente aos interessados pela prépria Ouvidoria, ndo havendo
necessidade de enviar a outros setores, como esclarecimentos, duvidas, pedidos de

informacéo e orientacao.

5.1 Demandas recepcionadas por més

Com base nos dados estatisticos reproduzidos do sistema Fala.BR e nas nossas
planilhas do Excel, das manifestagbes recebidas, encaminhadas e finalizadas, a
Ouvidoria recebeu e tratou, de janeiro a dezembro de 2020, um total de 393 demandas,
gue foram cuidadosamente averiguadas e enviadas aos setores competentes.

Conforme gréfico a seguir, 0 més de agosto apresentou um maior fluxo de
demandas registradas no e-mail da Ouvidoria (47) e no sistema Fala.BR (16), totalizando

63 registros que receberam tratamentos adequados.



Gréafico 1 — Quantitativo Mensal de manifestacfes
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Fonte: OUV/UFT, 2020.

5.2 Demandas por tipo de manifestacéao

Como forma de garantir o cumprimento de suas competéncias, a Ouvidoria recebe
suas manifestacdes, analisa, propde adocdo de medidas no sentido de tentar resolver
as questdes, mediar a conciliacdo e corrigir possiveis erros. Assim sendo, no ano de
2020, mesmo com o trabalho realizado de forma remota, ndo impactando os canais de
acesso, a Ouvidoria recebeu 393 manifestagcdes por meio do e-mail e da Plataforma
Fala.BR, sendo: 219 solicitagcbes, 56 reclamacdes, 72 comunica¢cdes anbnimas, 37
dendncias, 02 sugestbes e 07 elogios, conforme grafico a seguir dos tipos de

manifestacao.

Grafico 2 — Tipos de manifestacdes
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Fonte: OUV/UFT, 2020.

5.3 Dos assuntos mais demandados

Aqui estéo organizados os assuntos mais abordados nas manifestagdes acolhidas
pela Ouvidoria. Diferente dos anos de 2018 e 2019, que tivemos as relacdes
interpessoais entre professor e aluno como assuntos mais abordados, ja no ano de 2020,
o destaque € para as questdes relacionadas aos editais de concurso e pos-graduacao
com 35 manifestacdes registradas. Nessas condi¢Bes, 0 que se recomenda € que o
candidato leia mais o edital para observar o que esta previsto. Em segundo lugar, com
32 solicitacdes, ficou o reembolso das inscrices feitas para o vestibular 2020/02, que
nao aconteceu em virtude da pandemia.

Outro dado que merece énfase foi o elogio que raramente é recebido, mas, que
nesse ano, foi um total de sete. Sabemos o quanto é importante essa valorizacao, que
precisa ser mais praticada tanto pelo reconhecimento das qualidades quanto pela
prestacdo de servi¢o, evidenciando assim uma politica de alteridade e homenagem ao
trabalhador.

Um dado importante a ressaltar sdo os 22 registros que tratam do atendimento na
UFT. Isso mostra que € necessario que o servidor publico entenda que é um prestador
de servigco e que deve agir dentro dos principios previstos nos diversos normativos,

portando-se com urbanidade, respeito e ética.
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Recomenda-se também que seja feito um conjunto de esfor¢os por parte da Pro-
reitoria de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas-Progedep por meio de campanhas
que tratam do Codigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal para lembra-los do seu papel, da sua postura na qualidade de servidor da

Instituicéo.

Gréafico 3 — Dos assuntos mais demandados
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Fonte: OUV/UFT, 2020.

5.4 Setores demandados

Nos anos de 2017, 2018 e 2019, sucessivamente, a Pro-Reitoria de Graduacgao
(Prograd) foi o setor da Reitoria que mais recebeu manifestagdes. Por ser um setor que
realiza o acompanhamento dos cursos de graduacédo oferecidos nos sete campus da
UFT, nas modalidades presencial, EaD e Parfor, com apoio as coordenac¢des dos cursos,
secretarias académicas, docentes e discentes. No ano de 2020 n&o foi diferente, a
Prograd foi o setor que mais atendeu a demandas da Ouvidoria, com um total de 85
registros, correspondendo 21%.

Isso ndo significa que sejam reclamac¢des ou dendncias. A maioria das

manifestacdes dirigidas a Prograd estdo relacionadas aos assuntos da Graduacéao, por
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exemplo, matriculas, aulas, ofertas ou aproveitamento de disciplinas, validacdo de
diplomas e, especialmente, informacdes acerca do vestibular e Sisu.

As questdes relacionadas aos editais de forma geral, como concursos, poés-
graduacéo e outros colocou a Propesq como a segunda unidade mais demandada no
ano de 2020. E, nesse sentido, 0 que se propde € que o candidato leia mais o edital para

observar o que esta previsto.

Gréfico 4 — Demandas por Pro-reitorias
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Fonte: OUV/UFT, 2020.

Quanto aos campus, o destaque neste ano ainda foi para Palmas com 24
manifestacbes e em segundo lugar Gurupi com 11 . Nos anos de 2017, 2018 e 2019
Palmas e Araguaina, por serem os dois maiores campus da UFT, se destacaram,
consecutivamente, com o maior niumero de demandas. Ja em relacdo aos demais
setores, a Ouvidoria recebeu 64 manifestacbes que, em sua maioria, trata-se de
informacdes diversas, que séo respondidas imediatamente uma vez que a informacéo ja

se encontra disponivel no site ou que ja seja de seu conhecimento.

Gréfico 05 — Campus com mais demandas
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As demandas que competem a Ouvidoria-Geral foram todas finalizadas mediante
analise preliminar, em virtude da experiéncia adquirida, dispensando assim o
encaminhamento para as outras areas. Vale reforcar que esse numero € referente as
unidades demandadas dentro da UFT, e ndo ao numero de demandas recebidas ou
registradas contra ou na Ouvidoria no decorrer do ano. Muitas das vezes, dependendo
do assunto, uma demada dessas, haveria necessidades de encaminhar para mais de
um setor, mas a Ouvidoria ja responde de imediato porque ja tem conhecimento do seu

conteudo.

Grafico 06 — Outros setores mais demandados
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No que concerne a Coordenacdo de Procedimentos Administrativos e
Disciplinares — CPAD, setor da Reitoria que recebe manifestacdes recepcionadas e
avaliadas pela Ouvidoria que, necessariamente, apresentem elementos a serem
averiguados e analisados para uma possivel instauracdo de sindicancia ou adoc¢éo de
procedimento disciplinar, no ano de 2020 recebeu 19 denuncias para adotar medidas

cabiveis.

5.5 Indice de resolutividade — 2020 /UFT

No ano de 2020, pode-se identificar, de igual forma, que todos os cidadaos que
procuraram a Ouvidoria nesse periodo avaliado receberam uma resposta de acordo com
a area para a qual foi encaminhada a manifestacéo ou da prépria Ouvidoria, embora, as
vezes contrarie a expectativa do usuario.

Ja em relacdo a resolutividade das demandas, acredita-se que das 244
relacionadas no e-mail da Ouvidoria e 149 no sistema da CGU todas foram respondidas
e atendidas, como ja dito anteriormente, talvez ndo da forma que satisfaca ao cidadao,
mas, hoje devido as cobrancgas que tem sido feita aos setores, temos conseguido um
aumento na qualidade das respostas e, consequentemente, maior satisfacdo do cidadao
em ver a sua manifestacao atendida.

E claro que ainda héa setores que n&do procuram clareza nas suas respostas, ndo
buscam uma solucdo conclusiva apropriada e, estamos trabalhando para mudar esse
comportamento e para divulgar com mais énfase, a pesquisa de satisfacao,
sensibilizando assim o cidadao para a importancia de responder o questionario e assim
nos ajudar a melhorar os nossos procedimentos.

Ressaltamos ainda que a resolutividade das manifestac6es € um indicador que
é variavel e pode ser alterado conforme o usuario avalia a resposta recebida. Como
podemos ver nas pesquisas de satisfacao realizadas via e-mail, tivemos um namero de
17 avaliacdes e na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR
apenas 6, o que nao corresponde ao numero total de atendimentos demandados, mas
reconhecemos que precisamos diminuir 0s entraves que nos impede de atuar de forma
mais eficaz e de fortalecer a participagao social.

A Ouvidoria compreende gue entre seus grandes desafios se encontra a premissa

de devolver um parecer ou resposta de maneira célere, eficiente e efetiva a todas as
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manifestacfes que lhe séo dirigidas, conferindo assim credibilidade a sua atuacédo na

instituicdo e para isso estamos empenhados.

Gréfico 07 — indice de resolutividade
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Fonte: OUV/UFT, 2020.

5.6- Reducdo no tempo de resposta

O monitoramento dos prazos de resposta das manifestacdes é imprescindivel
para o gerenciamento das a¢6es da Ouvidoria, pois a sua concep¢ao nao existe sem a
determinacao de prazos para as repostas dos usuarios.

A Ouvidoria da UFT tem se empenhado para que o cidaddo disponha de sua
resposta no menor tempo possivel, buscando sempre respeitar 0s prazos estabelecidos.

Com relacdo a expiracdo da data de vencimento das demandas na plataforma
Fala.Br, o objetivo desta Ouvidoria tem se cumprido, embora quiséssemos atender
dentro de um tempo menor, mas dependemos do retorno dos setores responsaveis.

O prazo médio das respostas desta ouvidoria aos cidadaos é de um total de 12 a

13 dias, como pode ser verificado no painel ( http://paineis.cqgu.gov.br/). A ouvidoria tem

atendido aos prazos legais, concedendo um periodo de cinco dias aos setores para
enviar suas respostas, podendo ser prorrogado de acordo com a demanda.

Isso mostra como condi¢cao importante que a ativa atuacao da Ouvidoria vem para
alicercar e se legitimar como espaco democratico, de participacdo cidada, e, assim,

alargar a competéncia e o valor do dialogo e a credibilidade do usuério, mostrando o


http://paineis.cgu.gov.br/
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comprometimento da propria equipe em alcancar os propositos e metas tracados para a

Ouvidoria.

5.7 Pesquisa de satisfacdo dos(as) usuérios(as) dos servigcos da Ouvidoria

Em busca de manter a qualidade dos servicos prestados pela UFT, verificar,
perceber e propor provaveis melhorias de imprecisdes que sejam levantadas no
processo de trabalho da propria Ouvidoria e demais setores, propomos um e-mail
automéatico com a pesquisa de satisfacéo.

Das pesquisas realizadas via e-mail, tivemos um namero de 17 avaliacdes, tendo
como perfil: 3 professores, 10 alunos e 4 que nédo se identificaram. J& rem relacdo ao
local, 11 sdo de Palmas, 3 de Araguaina, 1 de Porto Nacional, 1 de Gurupi e 1 de
Miracema.

Dos setores avaliados, 4 foram em relacdo a Ouvidoria e os outros 13 tratavam
de outros servidos oferecidos pela Instituicdo, dos quais tivemos um grau de insatisfacao
em relacdo ao tempo de atendimento. Ja em relagdo ao grau de confianca nos servigos
prestados, tivemos 4 cidadaos muito satisfeitos, 3 satisfeitos e 10 insatisfeitos, conforme
gréfico abaixo.

Na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR ,tivemos
apenas 6 resposta a pesquisa de satisfacdo com 4 avaliacbes de muito satisfeito, 1
satisfeito e 1 regular.

Embora essa avaliacdo ndo seja satisfatoria, porque nédo corresponde ao niumero
total de atendimentos demandados, ainda assim mostra que o cidadao precisa de uma
maior adesdo a pesquisa, para isso iremos divulgar mais esse questionario que é
fundamental para auxiliar na melhoria dos processos e setores com 0 menor numero de

resolutividade de satisfacao.

Grafico 08- Satisfacdo Usuérios da Ouvidoria via e-mails
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO - E-MAILS
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Fonte: OUV/UFT, 2020.

6. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

Os sistemas e-SIC e e-Ouv foram desenvolvidos pela CGU para permitir o
cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo. Com o objetivo de atuar com maior
transparéncia e preservar a identidade, seguranca e sigilo do solicitante, desde 2015 a
Ouvidoria da UFT recebe suas demandas por meio desses dois canais de comunicacao.

Em substituicdo ao e-OUV, em julho de 2019 a OGU implantou o sistema
Fala.BR e, em agosto de 2020, fez a jun¢ao do sistema e-SIC ao Fala.BR, o que refletiu
diretamente em quem trabalha com os referidos sistemas, prejudicando a nossa area e

tornando inviavel a emissédo de relatorios.
6.1 O SIC em numeros

Os pedidos recebidos em 2020 foram 183, todos respondidos num tempo médio
de 12,56 dias, os quais foram todos devidamente respondidos. Sendo que nos meses
de julho e agosto tivemos os maiores indices de pedidos, correspondendo,

respectivamente, a 13,11% e 9,83%.

Gréfico 09 — Quantitativo dos Pedidos de Acesso a Informacéo — 2020.
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QUANTITATIVO DE PEDIDOS INFORMAGCAO - 2020.

Titulo do Eixo

Titulo do Eixo

Fonte: Fala.BR, 2020

6.2. Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéo

QUADRO 1 - Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

Total de solicitantes 183

Média de pedidos por solicitantes 1,3

Fonte: Fala.BR, 2020.

6.3 indice de resolutividade dos pedidos de acesso a informagéo

Dos 183 pedidos de acesso a informagéo da Universidade Federal do Tocantins,
no ano de 2020 tivemos um indice de resolutividade de praticamente 100%, com todos
esses pedidos encaminhados para as areas competentes da UFT, obtendo assim
conclusédo em todas as demandas, ndo tendo nenhuma reclamacédo e nem razfes para

negativas de acesso desses pedidos.

Grafico 10 - Situacéo dos Pedidos de Informagéo ao Cidadéo
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Situacéo dos Pedidos de Acesso a Informacéo

M 183

Fonte: Fala.BR, 2020.

Quanto aos recursos dos pedidos de acesso a informacéo, tivemos um total de 19
recursos distribuidos em 12, 22 e 32 instancias e 0s motivos estdo relacionados com a

informacé&o incompleta ou porque a resposta nao corresponde a solicitacao.

Grafico 11 — Dos Pedidos de Recurso - Informacéo ao Cidadao

RECURSOS

12INSTANCIA 2§ INSTANCIA 32 INSTANCIA
Fonte: Fala.BR, 2020.

Em 2020, foram registrados 183 pedidos de informagé&o, dos quais todos foram
devidamente respondidos. O grafico abaixo, apresenta em numeros os pedidos de
informacao nos periodos de 2012 a 2020. O crescimento do nimero de demandas pode

ser verificado conforme os anos: em 2012 tivemos um registro de 45 pedidos de
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informacéo; em 2013, 48; em 2014, 52; em 2015, 58; 2016, 103; 2017, 157. Em relacéo

a 2017, nos anos 2018 e 2019 tivemos uma pequena queda no numero de solicitacdes,

registrando assim 149 e 142 consecutivamente.

2020
2019
2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012

Fonte: Fala.BR, 2020.

NUMERO DE PEDIDOS DE INFORMACOES

Gréfico 12 — Pedidos de Informacéo ao Cidadao em Numeros

[ 183

180 200

Em relacdo as respostas das pesquisas de satisfacdo dos pedidos de

informacao/LAl, 41 pessoas disseram que as respostas foram de facil compreenséo,

dessas, apenas 08 disseram estar muito satisfeitas, 04 satisfeitas, 01 regular e 28 ndo

responderam nada. Dessas respostas, obtivemos alguns comentarios como: “Excelente

trabalho”, “Resposta clara e objetiva”, “A resposta da Instituicdo atendeu a minhas

expectativas”, “Grato pela satisfacao”, “Excelente atendimento”.

Gréfico 13 — Nivel de Satisfacado - Pedidos de Informacéo ao Cidadéo



21

NIVEL DE SATISFACAO
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Fonte: Fala.BR, 2020.

Quanto ao indice de resolutividade dos pedidos de informacao ao cidadao, no
ano de 2020, conforme fluxo, foi de 100%, uma vez que os pedidos de informacédo foram
encaminhados para as areas competentes da Universidade e mesmo aquelas demandas
gue recorreram com pedidos de recursos obtiveram respostas conclusivas.

A Ouvidoria tem procurado apresentar dados cada vez mais confiaveis e
incontestaveis em relacédo ao verdadeiro cenario da UFT e do cidadao, com a finalidade
de preservar a qualidade dos servicos oferecidos, constatar e sugerir possiveis melhoras
ou corre¢cdes em nossos servigos e principalmente da prépria Ouvidoria-Geral. Nesse
sentido, ressaltamos o quanto € de suma importancia que os usuarios dos servicos da

Instituicdo respondam ao questionario de satisfacao.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria € um setor essencial para a Instituicdo melhorar seus servicos e
atendimento, pois € ela que recebe as manifestagcbes dos usuarios que ndo foram
atendidos adequadamente. Ela analisa e repassa o registro relatado aos setores
responsaveis. A partir dai, pode se constatar as caracteristicas dos fatos mais
recorrentes e que exigem diversos tipos de elucidacdes e solucdes, apresentando esses

problemas aos dirigentes.
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Dessa forma, os encarregados pela reparticdo podem implementar acdes para
reduzir a recorréncia desse tipo de demanda, gerando resultados positivos a Instituicao.
Os setores precisam de eficiéncia nas suas atribuicdes para produzir impactos claros e
resolutos.

Assim, a Ouvidoria constantemente repensa suas atividades no sentido de
aperfeicoar o préprio processo de analise, encaminhamento e tomada de decisdo em
relacdo as manifestacdes registradas, conduzindo-as das seguintes formas: Resposta
imediata — caso as informacdes ja estejam disponibilizadas na pagina da Instituicdo ou
gue os setores ja tenham atendido a manifestacdo semelhante, indubitavelmente, a
Ouvidoria ja responde a demanda de imediato; Analise e encaminhamento — as
demandas s&do analisadas pela Ouvidoria e, posteriormente, enviadas aos setores
competentes. No encaminhamento, caso seja necessario, por meio telefénico ou
presencial, busca-se orientar sobre a manifestacdo relacionada ao setor ou individuo
para que sejam tomadas as devidas providéncias e esclarecimentos para assim atender
ao(s) cidadao(s).

No processo de atendimento as manifestacdes, por vezes, a questdo pode
exigir um contato presencial com os autores e/ou com os denunciados/criticados. Dessa
maneira, a Ouvidoria entra em contato com o cidadéo e o convida para um didlogo com
o Ouvidor-Geral. Esse didlogo, na verdade, tem por finalidade promover a afericédo, a
mediagcdo de problemas e conflitos existentes, o estreitamento do cidaddo com a
Ouvidoria e a Instituicao.

Portanto, a acao “Conversa com o Ouvidor”, fundada na escuta empatica,
qualificada e cidada, é parte da compreensao do papel pedagogico que uma Ouvidoria
universitaria pode desenvolver na Instituicdo sob a 6tica dos Direitos Humanos.

As manifestacdes e solucdes submetidas as analises do setor apontaram
para algumas alternativas que podem colaborar na melhoria dos servicos prestados pela
UFT. Nessa diregéo, para imediata adocao, a Ouvidoria recomenda como sugestéo, a
continuidade dos esforcos nos seguintes pontos: a) a permanente atualizacdo dos
contatos institucionais (enderecos fisico e eletrénico, nomes dos responsaveis, horario
de atendimento dos setores), conforme as orientacdes da Lei de Acesso a Informagéo
(Lei 12.527/2011); b) a implantacdo de programas que colaborem no desenvolvimento
das relagbes interpessoais com foco na reducdo dos conflitos na comunidade

universitaria (técnicos administrativos, docentes e discentes), valorizando sempre o
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didlogo e o respeito na perspectiva da Cultura da Paz; c) o desenvolvimento de
campanhas educativas que valorizem a diversidade e combatam o preconceito de
qualquer natureza e, obrigatoriamente, campanhas informativas sobre o funcionamento
da Instituigéo, a legislagao vigente, as normas e regras relacionadas ao cotidiano da
universidade; d) o cuidado com o cumprimento do Cédigo de Conduta e Etica Profissional
dos Servidores da UFT.

Nesse sentido, como um espaco educativo, a Ouvidoria pode ser entendida, sob
um prisma estratégico, mesmo com algumas limitacdes, como um instrumento de
aperfeicoamento da gestdo universitaria, de democracia participativa, de conciliagdo e
mediacao na resolucdo de conflitos, com uma visdo do todo em relacéo ao respeito ao

pensamento plural e a participacédo do cidadao usuario do servi¢o publico.

Judikael Castelo Branco

Ouvidor-Geral

Veronice Araujo

Secretaria Executiva



