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1 - Apresentacao

O Relatério de 2015, da Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Tocantins - UFT, aponta
o numero de demandas realizadas no decorrer do ano através de e-mail, formulario,Sistema
Eletronico do Servigo de Informacdo ao Cidadao, e-SIC e Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, e-OUV, atendendo as exigéncias dos 6rgaos e controle interno e externo.

2 - Informacoes Gerais

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

Para preservar aidentidade, seguranca e sigilo do solicitante, no dia 29 de junho de 2015, foi
implantado o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, e-OUV, desenvolvido pela
Controladoria Geral da Unido. Nele, o cidadao pode registrar solicitacdo, reclamacao,
denuncia, sugestao e elogio. Esse sistema pode se acessado no endereco
https://sistema.ouvidorias.gov.br.

Atualmente, os canais de acesso ao cidaddo para atendimento sdo o e-mail, o formulario,o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-OUV e o Sistema Eletrénico do Servico de
Informacgdo ao Cidadao - e-SIC, sistema que o cidadao usa para solicitar informac&es diversas
sobre ainstituicao.

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

3 - Base Legal

1) Com base na resolucdo do Conselho Universitario (Consuni) n® 20/2009, foi criada a
Ouvidoria Geral da UFT e, em 22 de outubro de 2010, iniciou seus trabalhos. A Ouvidoria da
Universidade Federal de Tocantins é vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor,
contudo resguarda sua independéncia, com o dever de dar transparéncia e credibilidade a
esse canal de comunicagdo entre acomunidade externa e a comunidade universitaria.

2) Instru¢ao Normativa n° 1/2014 da Ouvidoria Geral da Unido, da ControladoriaGeral da
Unido, a qual possui a necessidade de: i) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 83°, da
Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos cidadaos o direito de participar da gestao da
Administracdo Publica; ii) reforcar, nas atividades de controle da Administracdo Publica, o
exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constituicdo Federal; iii) promover a
atuacao integrada e sistémica das Ouvidorias do Poder Executivo federal, com a finalidade de
qualificar a prestacao de servicos publicos e o atendimento aos cidadaos;

3) Instrucdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014, que estabelece
normas de recebimento e tratamento de denuncias andnimas e estabelece ainda as diretrizes
paraareservadeidentidade do denunciante;




4 - Equipe Ouvidoria

Aequipe daouvidoria é composta pela ouvidora geral, uma assessora e um estagiario.

Afuncdo daouvidora 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 soluc¢des, tentando assim impedir conflitos. A ouvidora ainda
tem a incumbéncia de interpretar as demandas, propor mudancas e conferir possiveis
oportunidades de melhoria dos servigos oferecidos pela UFT.

A assessora substitui a ouvidora geral na auséncia da mesma, atua no atendimento ao
cidadao, garantindo respostas as indagacdes, demandas e atua no atendimento ao e-SIC.

Aestagiaria atua narecepcdo e atendimento aos cidadaos via formulario, registro no Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-OUV, além de pré-atendimento via telefone e
presencial, prestar informacgdes, produzir e digitalizar documentos.

A Quvidoriada UFT possui a seguinte estrutura administrativa, composta por:

Valéria Gomes Momenté (Ouvidora geral);

Veronice Araujo (Assessora);

Clara Dias (Estagiaria)

5 - Dados das Demandas

As manifestac¢des registradas na Ouvidoria estdo relacionadas a diversos assuntos como
extravestibular, vestibular, sisu, calendario académico, matriculas revalidacdo de diplomas,
trote, bolsa, auxilio, restaurante universitario, casa do estudante, greve, concursos, posse e a
postura de docente comdiscente.

5.1 - Demandas por tipo de manifestacao

As demandas recebidas pela Ouvidoria da UFT sdo agrupadas em cinco categorias: elogio,
reclamacado, denuncia, solicitacdo, sugestao e os pedidos de informacdo no sistema, via
Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao.

A manifestacdao mais recorrente é a solicitacdo, que neste primeiro semestre através do e-
mail e formulario ( porque ainda nao tinhamos o sistema e-OUV) atingiu a marca de 65%,
seguindo da reclamacao 31%, denuncia 3%, sugestao 0%, e elogio 1%. Ja no Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, e-Ouy, tivemos 56% de solicitacdes, 36% reclamacdes,
10% de denuncias, 1% de sugestao e 1% de elogio.

As solicitacdes mais comuns estdo relacionadas aos assuntos de graduacao e o setor com
maior destaque € a Pro-Reitora de Graduacao.
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GRAFICO 2 - Solicitagdes através do e-OUV
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GRAFICO 3 - Demanda geral na ouvidoria
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6 - Servico de Informacao ao Cidadao: Sic - Uft

Conhecida como Lei de Acesso a Informacdo, a LAI foi criada com o objetivo de garantir o
direito constitucional ao livre acesso dos cidaddaos a qualquer informacdo publica de
responsabilidade da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. O Sistema
Eletrénico de Servico de Informacgado ao Cidadao - SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou
juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo, acompanhe o prazo e receba a resposta
da solicitacdo realizada para 6rgaos e entidades. Abaixo apresentamos os dados relativos ao
Servico de Informacgdo ao Cidaddo da Universidade Federal do Tocantins - UFT, de acordo com
adeterminacao daLeide Acesso alnformacgao - www.acessoainformacao.gov.br.

SOLICITACAO DE INFORMACAO

E-SIC 75 (sendo 6 em 12 instancia) 81

TOTAL Ouvidoria e E-sic= 692

7 - Demandas formalizadas por acesso

Na Ouvidoria da UFT, as formas de acesso utilizadas sdao pessoalmente, e-mail, formulario e
desde junho desse ano, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, e-OUV,
desenvolvido pela Controladoria Geral da Unido.

A forma de acesso mais utilizada, foi o e-mail, com 66%, seguido do e-ouy, implantado em
junho, com 20% e o e-SIC - Sistema Eletrénico do Servi¢o de Informagdo ao Cidadao com 14%.

GRAFICO 4 - Solicitagdes através dos sistemas:
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8 - Demandas por setor

A seguir, estdo destacados todos os setores da Instituicdo para os quais houve demandas.




GRAFICO 5 - Solicitagdo para os setores da Reitoria UFT
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GRAFICO 6 - Solicitagdo para Campus da UFT
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Neste ano assim como no ano passado o setor que mais recebeu demanda foi a Pré-Reitoria
de Graduacao - Prograd.

A Pré-Reitoria de Graduacao - Prograd recebeu 194 manifesta¢fes, o que corresponde a
39% das demandas. As mesmas tratavam de solicita¢cdo de informac¢8es como: Vestibular, SiSu,
Matriculas, Expedicao de diplomas, Revalidacdo de diplomas, calendarios e informacfes
diversas sobre graduacao.

O segundo setor mais demandado foi a Ouvidoria Geral da Universidade Federal do
Tocantins que figurou como demandas 126 manifestacdes, ou seja, (26%), sendo que destas,
apenas uma era reclamacado, as demais, foram solicitacdes referentes a outros setores que, em
virtude da experiéncia adquirida, foram finalizadas pela prépria ouvidoria, a maioria era
pedidos de informacado ou solicitacdes diversas, sem necessidades de tramita-las para outros
setores.

O terceiro setor mais demandado foi a Pro-Reitoria de Gestdao e Desenvolvimento de
Pessoas - Progedep com 11%. Destes, boa parte se referia pedidos de informacdes a respeito de
servidores técnicos administrativos, professores, posse e resultados de concursos.

De modo geral, o quantitativo de manifestacdo entre os setores administrativos e
académicos da Universidade Federal do Tocantins ndo foi muito alterado em relacdo ao ano de
2014.

Como parte da avaliagdo dos nossos servicos e com o objetivo de reafirmar o papel de
importante instrumento de gestdo da Universidade, a ouvidoria esta trabalhando para a
reformulacdo e atualizacdo do Regimento Interno da Ouvidoria e ainda, a proposta de um
questionario de satisfacao a ser respondido pelos usuarios ao final do processo. Essa avaliacao
trara dados que servirdo como indicadores para corrigir e/ou qualificar nossos procedimentos
de gestdo bem como da gestdao dos setores para os quais as demandas dos usuarios sdo
encaminhadas. Ndo restam duvidas de que os numeros e 0s percentuais aqui apresentados
representam a consolidacdo da Ouvidoria da UFT diante da comunidade interna e externa,
demonstrando a importancia inequivoca do papel da Ouvidoria ao possibilitar o exercicio da
cidadaniaa partir dos diferentes pontos de vista e de interesses.
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