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1- Apresentacao

Esterelatorio se prop8e a apresentar as demandas registradas na Ouvidorianoano de 2014

A ouvidoria € um instrumento voltado para promover a participacao popular, a transparéncia
e a eficiéncia no Servico Publico. E o canal pelo qual o cidad3o, membro ou ndo da comunidade
UFT, pode solicitar informacgdes sobre a Universidade que por ventura nao estejam disponiveis,
fazer perguntas e se manifestar sobre as acdes da instituicao.

A Ouvidoria Geral no ano de 2014 recebeu 663 manifestacdes, classificadas como solicitacao
deinformacdo, reclamacao, denuncias, sugestdes, elogio.

Das demandas registradas na ouvidoria, algumas pela natureza do seu conteudo, foram
respondidas imediatamente aos interessados pela prépria ouvidoria, sem ter que enviar a
outros setores, como esclarecimentos, duvidas, pedidos de informacdo e orientacdo.

Esse comprometimento da ouvidoria com a promoc¢ao do acesso a informagao, como direito
do cidadao e dever da Universidade, demonstra a presteza em bem orientar e atender com
celeridade aos cidadaos, de forma direta sem encaminhar a qualquer setor.

Nesse sentido, a comunidade académica e externa é convidada a perceber a Universidade
Federal do Tocantins/Ouvidoria como espaco para a pratica social transformadora, exercitando
assim a responsabilidade, o compromisso e o respeito para com o cidadao que busca os seus
Servigos.

2- Informacoes Gerais

Criada pela resolu¢ao Consuni n®20/2009, de 11 de dezembro de 2009, a Ouvidoria Geral da
Universidade Federal do Tocantins iniciou seus trabalhos em 22 de outubro de 2010.

Seu primeiro Ouvidor-Geral, foi o professor MSc. Zezuca Pereirae,em 2012, dando
continuidade aos trabalhos da ouvidoria, assumiu a professora Dr? Valéria Gomes Momenté.

Conforme disposto em seu Regimento Interno, a Ouvidoria Geral da UFT, vinculada a Reitoria,
é um o6rgao de assessoramento administrativo no que concerne a comunicacdo com a
comunidade, visando ao aperfeicoamento das a¢des institucionais.

Compete a Ouvidoria receber, verificar procedéncia, tramites, encaminhar as demandas e
demais contribui¢des que Ihe forem dirigidas por membros da comunidade interna ou externa,
sobre os servigos oferecidos pela UFT.

As demandas recebidas pela Ouvidoria da UFT sdo agrupadas em cinco categorias: elogio,
reclamacdo, denunciainformacao e sugestao.

Atualmente os canais de acesso ao cidaddo para atendimento sdo o e-mail, o formulario ou
protocolo e o Sistema Eletrénico do Servigo de Informag¢ao ao Cidadao - SIC.

Os resultados do atendimento as manifesta¢des registradas na unidade de Ouvidoria mais
uma vez estdo sendo disponibilizadas para que a comunidade possa acompanhar o
desempenho da Ouvidoria e, para que provoquem continua melhoria nos servicos prestados
pelainstituicao.

3- Equipe Ouvidoria

Aequipe daouvidoria é composta pela Ouvidora Geral, uma assessora e um estagiario.
A funcdo da ouvidora geral é facilitar as relacdes entre a Universidade Federal do Tocantins e
os diversos publicos que procuram essa unidade. O papel da ouvidora é zelar pelo direito do



manifestante, sendo voz cidada dentro da instituicdo. A ela é conferida a missao de ouvir,
promover o dialogo e favorecer solu¢des, tentando assim impedir conflitos.

Aouvidora ainda tem aincumbéncia de interpretar as demandas, propor mudancas e conferir
possiveis oportunidades de melhoria dos servicos oferecidos pela UFT.

A assessora substitui a ouvidora geral na auséncia da mesma, atua no atendimento ao
cidaddo, garantindorespostasasindagacdes, demandas e atuano atendimento ao e-SIC.

O estagiario atua na recepcao e atendimento aos cidadaos via formulario, pessoalmente, além
de pré-atendimento via telefone, prestainformac&es, produz e digitaliza documentos.

A Quvidoria da UFT possui a seguinte estrutura administrativa, composta por:
o ValériaGomes Momenté (Ouvidora Geral);
« Veronice Araujo (Assessora);
« Maycon Silvade Oliveira (Estagiario).

4- Participacao da equipe Ouvidoria em cursos e eventos

Ouvidoria em cursos e eventos

A equipe da Ouvidoria Geral da UFT tem participado constantemente de cursos, féruns e
eventos com a finalidade de capacitar sua equipe. As demandas da comunidade que chegam a
ouvidoria exigem ndo somente um trabalho de escuta qualificada, mas uma postura relevante,
capaz de estabelecer um processo dialégico e mediador entre o cidaddo, a instituicdo e seus
diversos setores.

Neste sentido, a Ouvidoria participou dos seguintes eventos no ano de 2014:

* FORUM DE OUVIDORIAS PUBLICAS E PRIVADA

Realizado no auditério do Banco Central, em Brasilia, nos dias 18 a 20 de mar¢o de 2014. O
evento promoveu um didlogo sobre temas relevantes e atuais relacionados a atividade de
ouvidoria, tais como protecdo ao denunciante, Lei de Acesso a Informacdo, mediacao, dentre
outros. Além disso, objetivava debater a criacdo de um marco legal para essa atividade. O Forum
foiumainiciativa da CGU em parceria com a Associacdao Nacional de Ouvidores Publicos (Anop), a
Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) e a Associacdo Brasileira das Relacdes
Empresa-Cliente (Abrarec).

*FNOU - FORUM NACIONAL DE OUVIDORES

O Férum Nacional de Ouvidores Universitarios - FNOU, foi o XIV Encontro realizado no periodo
de 20 a 22 de agosto de 2014, em Florianopolis -SC. O FNOU é constituido por ouvidores que
atuam ou atuaram em Instituicdes de Educacao Superior - IES e tem, como um de seus objetivos,
a divulgacao e o fortalecimento da Ouvidoria, oferecendo informacdes e propiciando debates e
reflexdes sobre este tema.

* CIRANDA NACIONAL DEOUVIDORIAS

Com o objetivo de estimular e difundir o debate e a formula¢do de politicas voltadas as
ouvidorias publicas, a Ciranda de Ouvidorias aconteceu em Brasilia - DF, nos dias 06 e 07 de
novembro de 2014. O evento ainda visou debater as instru¢des e diretrizes para o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal; apresentar o Portal ouvidorias.gov; e mostrar o novo
Sistema Eletrénico que sera disponibilizado as ouvidorias para a gestdao das manifestag¢des.



5- Dados Estatisticos

O ano de 2014 se encerra com um saldo bastante positivo para a Ouvidoria da UFT, pois, aos
poucos o servico tem se consolidado, ganhado mais visibilidade e credibilidade junto aos setores
da UFT, ao publico interno e externo, pela seriedade com que trabalha e especialmente pela
troca de experiéncia com outras ouvidorias universitarias, como também pela participacao de
seus servidores em eventos.

A Ouvidoria tem se empenhado também na orientacdo dos usuarios, sempre indicando os
procedimentos normativos adequados que devem seguir, principalmente, quando se trata de
estudantes, para que procurem em primeira instancia o professor; segunda, a coordenacao;

e caso necessite, a terceira instancia, que é a direcdo, antes de acionar a ouvidoria. Esse
procedimento é feito antes de ser encaminhada qualquer manifestacdao aos setores da UFT.

No que tange as manifestacdes registradas em 2014, percebe-se que as demandas mais
solicitadas se constituem nos pedidos de informacao (ou solicita¢des) respondidos, na
grande maioria, pela prépria Ouvidoria.

5.1- Demandas Recepcionadas

Demandas registradas na Ouvidoria no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2014.

Dezembro IS 38

Novembro I 50

Outubro I 413

Setembro I 44

Agosto —— 4 8

Julho Iy 11
Junho I m——— 71
Maio E——— 69
Abril oo 78
Margo e m— 64
Fevereiro I 64
Janeiro . 23

0 20 40 60 80

Demandas Registradas na Ouvidoria no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2014.

F importante ressaltar que a ouvidoria trabalha de forma sigilosa, tendo o nome do usuario
identificado somente quando se trata de casos especificos como exemplo notas ou quando esse
permite a suaidentificacdo.

Nesse ano, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2014, foram contabilizados 663
registros nominais e sigilosos. Esse resultado pode-se concluir que se deve ao fato de o
interessado evitar represalias, perseguicdo ou algum tipo de assedio.

O objetivo da Ouvidoria da UFT é reduzir ainda mais esse numero de registros sigilosos e
mostrar ao usuario a seriedade que a Instituicao tem em tratar seus processos. Dessa forma,
pedimos a participacdo de todos os colaboradores da UFT para encontrarmos esse bom
resultado.



5.2- Demandas por Tipo e/ou Canal de Acesso

Demandas por tipo e/ou canal de acesso
2%

Como a ouvidoria Geral da UFT ainda ndo possui um sistema informatizado, o canal de acesso
ouregistro das demandas é através de formulario, protocolo ou e-mail (ouvidoria@uft.edu.br).

Conforme previsto no Regimento, a Ouvidoria recepciona suas demandas e encaminha
pedidos de informacdo (ou solicitacdo), reclamacdo, elogios, denuncias e sugestdes
apresentadas pela comunidade universitaria e externa aos setores que tém competéncia para
atender eaposoretornoserdo enviados ao interessado.

Em comparacdo ao relatério de 2013, o numero de registros aumentou e, isso se deve ao
resultado da divulgacdao dos nossos servi¢os e do interesse da comunidade em buscar um
servico de qualidade cada vez melhor.

5.3- Tipos de Manifestacoes Recepcionadas por Assunto

No ambito de suas atribui¢cBes, a Ouvidoria da UFT usa para receber, dar tratamento,
responder e classificar suas demandas, a Instru¢do Normativa no. 1 da Ouvidoria Geral da
Unido e da Controladoria Geral da Unido, de 05 de novembro de 2014; Art. 40, as seguintes
manifestacdes:

+ Sugestdo: proposicao deideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracao Publica federal;
+ Elogio: demonstra¢ao ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;
+ Solicitacdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administracao;
+ Informacado: solicitacdo de pedidos, esclarecimentos, duvidas ou orientacdes a cerca das
atividades ou trabalhos desenvolvidas na universidade;
+ Reclamacao: demonstragao de insatisfacao relativa a servico publico;
+ Denuncia: comunicagao de pratica de atoilicito cuja solucdo dependa da atuagao de
orgao de controle interno ou externo.

Aseguir, estdo detalhados os tipos de manifestac8es recepcionadas pela Ouvidoria no periodo
de 1°dejaneiroa31 dedezembrode 2014.



5.4- Manifestacoes por Setor

As manifestac8es por setor estdo organizadas por niumero de demandas para cada setor.
Neste ano a Pré-Reitoria de Graduacdo - Prograd e a Comissao Permanente de Selecdo -
Copese foram os setores que mais receberam manifestacdes.

Os principais assuntos demandados nesses setores foram: solicitacdo de informacgao quanto a
concursos, vestibular, matricula de calouros, pedido/divulga¢ao de informacdo, ingresso
académico na UFT, demora excessiva na resposta para alguns atendimentos.

Quanto as demandas registradas nos Campus da UFT a maior parte trata de questdes
relacionadas a professor, aluno e notas.

Para a melhoria dos servi¢cos prestados pela instituicdo a ouvidoria sugere que haja mais
agilidade no atendimento, cumprimento de prazos e resposta aos interessados.

O acesso aouvidoria por enquanto continua sendo realizado por meio do e-mail, protocolo ou
formulario. Trabalhamos na perspectiva de que em breve possamos usar como canal de acesso
um sistema informatizado.

Demandas registradas nos setores da Reitoria/2014




Demandas registradas por Campus/2014




Demandas Gerais registradas em todos os setores da UFT

SETORES QUANTIDADES 100%

Setores da Reitoria 535 81%

Campus 128 19%
Total 663 100%

6- Servico de Informacao ao Cidadao: SIC — UFT

ALeino 12.527/2011 regulamenta o direito constitucional de obter informacdes publicas. Essa
norma entrou em vigor em 16 de maio de 2012 e criou mecanismos que possibilitam a qualquer
pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de apresentar motivo, o recebimento de informagdes
publicas dos 6rgdos e entidades.

Conhecida como Leide Acesso a Informacdo; a LAl foi criada com o objetivo de garantir o direito
constitucional ao livre acesso dos cidadados a qualquer informacao publica de responsabilidade
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

O Sistema Eletrénico de Servico de Informacao ao Cidadao - SIC, permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informac¢do, acompanhe o prazo e receba a
resposta dasolicitacdo realizada para 6rgaos e entidades.

Abaixo apresentamos os dados relativos ao Servico de Informacdo ao Cidadao da Universidade
Federal do Tocantins - UFT, de acordo com a determinacdo da Lei de Acesso a Informacao -
www.acessoainformacao.gov.br.

Relatdrio de janeiro a dezembro de 2014.

2014 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Resposta disponivel no
1 Sistema inserida no e-SIC 8 8 2 1 1 8 1

4 4 6
2 Informagdes enviadas pelo 8 10 3 4 7 7 1 4 8 8 10
4 8 7

correio eletrénico (e-mail)
3 Disponivel no site do érgao 8 11 3 1 4 8 8 10

Universidade Federal do TO

Subtotal: 185

Acesso negado - dados
4 pessoais 1

5 Orgdo ndo tem competéncia 3 2 2 5 3 6

para responder sobre o assunto




2014 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

6  AcessoParcialmenteConcedido 1

7  Informacioinexistente 1

Subtotal: 185

Total: 209

1° INSTANCIA E 2° ESTANCIA

2014 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

1° Instancia 2 1 1

2° Instancia 1
Subtotal: 185

7- Consideracgoes Finais

Como instrumento de participacao direta entre a instituicdo e a comunidade e, ao mesmo tempo
ferramenta de gest&o, a Ouvidoria Geral da UFT tem demostrado ser um excelente recurso para a
humanizagé&o dos servigos da UFT, diminuindo o déficit de civilidade, de cidadania, de comunicagéo e
de conhecimento.

Aouvidoria atua também na mediacao de conflitos e, nesse sentido, tem evitado a judicializagdo de
muitas demandas, além de proporcionar a possibilidade de pacificacdo dos demandantes que nos
procuram e apresentam problemas de relagdes interpessoais nesse ambiente universitario.

A partir das demandas apresentadas nesse relatério e, fazendo um diagnostico do trabalho
realizado pela ouvidoria propdéem-se mudangas que se traduzem em recomendagdes aos gestores
para a adoc¢ao, eficiéncia e o aperfeicoamento continuo dos servigos da universidade.

Como parte da avaliagcado dos nossos servigos e com o objetivo de reafirmar o papel de importante
instrumento de gestdo da Universidade, a ouvidoria esta trabalhando para a aos gestores para a
adocao, eficiéncia e o aperfeicoamento continuo dos servigos da universidade.

Como parte da avaliagdo dos nossos servigos e com o objetivo de reafirmar o papel de importante
instrumento de gestdo da Universidade, a ouvidoria esta trabalhando para a implantagdo de um
sistema informatizado que contribuira para a elaboragéo e sistematizacao de dados, realizagao de
diagnésticos e formulagédo de propostas aos gestores; reformulagdo e atualizagdo do Regimento
Interno da Ouvidoria e ainda, a proposta de um questionario de satisfacao a ser respondido pelos
usuarios ao final do processo. Essa avaliagéo trara dados que servirao como indicadores para corrigir
e/ou qualificar nossosprocedimentos de gestao bem como da gestéo dos setores para os quais as
demandas dos usuarios sdo encaminhadas.

Nao restam duvidas de que os numeros e os percentuais aqui apresentados representam a
consolidagédo da Ouvidoria da UFT diante da comunidade interna e externa, demonstrando a
importancia inequivoca do papel da Ouvidoria ao possibilitar o exercicio da cidadania a partir dos
diferentes pontos de vista e de interesses.

Palmas, fevereiro de 2014.
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