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Relatorio de Gestdo 2013 — SIC/OUVIDORIA

10.1 Relacionamento com a sociedade

O SIC/OUVIDORIA é um espaco de atendimento conjunto ao cidaddo que compreende o
Servico de Informacéo ao Cidadéo e a Ouvidoria da UFAC. Inaugurado em nove de Julho de 2013
e instalado no Centro de Convivéncia do Campus Sede, oferece atendimento presencial, telefonico
e via WEB aos usuérios de modo ininterrupto de segunda a sexta feira de 08 as 20 horas, exceto

em fins de semana e feriados.

O SIC (Servico de Informacdes ao Cidadéao) foi criado pela lei 12.527/11 em 07 de
maio de 2012 e tem como atribuicfes protocolar e gerenciar pedidos de informacoes
encaminhados a UFAC seja de forma presencial, via e-mail, telefone ou pelo E-SIC através do
link do Servico de Acesso a Informacéo; Orientar 0s usuarios quanto a tramitacdo de processos;
Atender e orientar o publico quanto ao Acesso a Informacdo. (Art. 9, Lei 12.527 e Regimento
Geral da UFAC, p. 39). Atualmente, a pasta encontra-se sob a designacdo da Técnica em Assuntos
Educacionais Maria do Socorro Costa de Sousa através da Portaria 2660/2013.

Criado inicialmente como Nucleo de InformacGes da Academia em novembro de 2009, o
NIA foi transformado em Ouvidoria pelo Regimento Geral da UFAC em 2013. A Ouvidoria
compete atuar como agente fortalecedor dos direitos dos cidaddos e provocador de mudanca na
cultura e na gestdo administrativa ao acolher as demandas dos usuérios e identificando os
problemas sistémicos, buscando solucioné-los ou até mesmo antevendo-os; indicando os caminhos
para a corre¢do das injusticas e propondo, a gestdo administrativa, novos procedimentos para
resolucdo desses problemas. Atualmente, a pasta encontra-se sob a designacdo do Assistente em

Administragdo Wanderli Goncalves dos Santos através da Portaria 2661/2013.

Recebe demandas dos usuérios de forma presencial, por telefone, carta, e-mail e através

da pagina da Ouvidoria (em implementacédo) no sitio oficial da UFAC na Internet.
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Em 2013 o SIC/OUVIDORIA recebeu um total 138 demandas, sendo 101 pedidos de
informacdo e 37 notificacdes a Ouvidoria'. Convém destacar que o SIC/OUVIDORIA recebe
média de 6 a 8 solicitacfes diarias de pronto atendimento, os quais ndo séo registrados no sistema.
Sdo atendimentos relacionados a orientacdo de usuarios acerca de localizacdo de prédios
especificos, informacGes relacionadas aos editais em execucdo e servicos institucionais a

comunidade.

Quanto aos pedidos de informacdo, do total de 101 registros, 23 foram efetuados até
junho (meédia de 3,8 registros/més) e 78 a partir de julho (média de 13 registros/més),
demonstrando um aumento da demanda superior a 300% a partir da inauguracdo do
SIC/OUVIDORIA.

Dos 101 pedidos foram realizadas 212 perguntas, perfazendo uma média de 2,2 perguntas
por pedido. Foi registrado ainda um total de 73 solicitantes sendo que ha o registro de 14 usuarios
com mais de um pedido. O prazo médio de atendimentos é de 20,15 dias sendo que dos 101
pedidos houve 4 pedidos de prorrogacdo do prazo de atendimento e registro de 6 recursos
representando 5,94% do total de pedidos.

Quanto ao perfil dos solicitantes, dos 73 usuarios 58,57% € do sexo masculino; 35,71%
feminino e 5,71% ndo informaram. Do total, 47,14 sdo de nivel superior; 31,43% sdo de pds-
graduacdo, mestrado e doutorado; 10% de nivel médio e 11,43% ndo informaram. Quanto a
profissdo 28,57% sdo estudantes; 27,14% sdo servidores publicos; professores sdo 7,14%;
jornalistas 5,71% o restante (31,44% compreendem outras profissdes ou ndo informou).

Os temas dos pedidos de informacao estdo distribuidos conforme a tabela a seguir:

1 Anteriormente a inauguracdo do Posto de Atendimento Presencial do SIC/OUVIDORIA (em 09/07/2013), a
Ouvidoria ndo possuia infraestrutura propria e atuava de forma insipiente, ndo havendo registro de atendimentos

executados anteriormente a esta data.
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Temas das solicitagdes (Top 10)
Categoria e assunto Quantidade | % de Pedidos
Governo e Politica - Administracdo publica 33 32,67%
Educacdo - Educagdo superior 18 17,82%
Educagdo - Gestdo escolar 9 8,91%
Educacdo - Assisténcia ao estudante 8 7,92%
Educacdo - Profissionais da educacgdo 5 4,95%
Ciéncia, Informagdo e Comunicagdo - Informagéo - 4 3,96%
Gestdo, preservagao e acesso
Educagdo - Financiamento da educagdo 3 2,97%
Trabalho - Fiscalizagdo do trabalho 3 2,97%
Trabalho - Politica trabalhista 3 2,97%
Educacdo - Educagdo basica 2 1,98%

Tabela 1 - Temas das Solicitacfes

Do total de pedidos, 100 foram respondidos e 1 ainda se encontra em atendimento, por se
tratar de tratamento complexo de dados. Quanto aos pedidos respondidos apresentamos a seguir a

relacdo dos pedidos por tipo de resposta (Tabela 2) e por meio de envio das respostas (Tabela 3)
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Tabela 2 - Pedidos por tipo de resposta
Meios de envio de resposta
Meio Quantidade % de pedidos

Pelo sistema (com avisos por email) 75 74,26%
Correspondéncia eletrénica (e-mail) 19 18,81%
Buscar/Consultar pessoalmente 7 6,93%

Tabela 3- Meios de envio de resposta
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Dentre o total de pedidos recebidos, foram registrados 6 recursos efetuados pelos
usuarios, os quais foram encaminhados ao chefe hierdrquico, sendo estes respondidos. Porém,

destes, 5 geraram recursos em outras instancias.

Os principais motivos para interposicdo de recurso, tanto ao chefe hierarquico quanto em

outras instancias foram: Informacédo incompleta; Informacdo recebida ndo corresponde a

solicitada.
Quadro Geral de Recursos
Total de pedidos Recursos ao chefe Recursos a Autoridade Recursos a CGU
hierdrquico Maxima
101 6 5 2

Tabela 4 - Quadro Geral de Recursos

Os recursos a Autoridade Méxima foram 5, sendo que em 2 geraram-se nOVOS recursos a
CGU.

Dos pareceres emitidos pela CGU acerca dos referidos recursos, em um dos casos optou-
se pelo “ndo conhecimento do recurso” (visto que a CGU considerou que o pleito do usuario se
referia a uma solicitacdo diferente da solicitagéo inicial), no outro caso foi considerado “perda do

objeto”, ja que o pedido foi atendido satisfatoriamente enquanto tramitava junto a CGU.

Quanto as demandas encaminhadas a Ouvidoria foram registradas um total de 37 em
2013. Dentre as principais caracteristicas tanto das demandas quanto dos usuarios que as
encaminharam podemos destacar a presenca dos discentes na interagcdo com a Ouvidoria. Do total,
81,1% foram originadas por discentes, perfazendo o nimero de 30 registros. Convém destacar que
0 numero de usuarios é muito maior, levando-se em consideracdo que grande parte das demandas
tem origem coletiva. Quanto a natureza, 70,3% das notificacbes sdo reclamacdes e o0s principais
objetos das reclamagdes sdo referentes ao “Servigo/qualidade da comida do RU e das lanchonetes”

e “Auséncia de servidores nas Coordenagdes de Curso” cada um com 27% das reclamagoes.

Quanto a atuacdo da Ouvidoria no atendimento das demandas destacamos que 59,5%
foram concluidas e 40,5% estdo sendo acompanhadas pela Ouvidoria (dados referentes a
31/01/2014). A Ouvidoria promoveu uma reunido com a PROGRAD, acionou duas vezes
Colegiados de Curso, fez uma reunido conjunta com o CFCH e a Coordenacdo do Bacharelado em

Geografia, acionou algumas vezes a Reitoria e fez uma reunido com a geréncia local da empresa
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prestadora de servicos de limpeza e manutencdo a UFAC, a GV Servicos entre uma série de outros

encaminhamentos através de C.l.s, telefonemas e outros contatos.

Apresentamos a seguir algumas tabelas que apresentam de forma grafica as demandas

recebidas pela Ouvidoria.

Tipo de demanda
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Tabela 7 - Natureza do objeto das demandas
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10.2 Mecanismos de medicao da satisfacdo dos usuarios

O Servico de Informacdo ao Cidaddo apresenta em seu sistema um formulario eletrénico
de avaliagdo das respostas apresentadas pelas unidades, ocorre que o preenchimento do formulério
ndo € obrigatorio e a CGU, que administra o E-Sic, ndo divulga o resultado desta pesquisa.
Também se pode avaliar a satisfacdo dos solicitantes através do nimero de recursos impetrados.
Considerando que dos 101 pedidos registrados houve 6 recursos temos um percentual de 5,94%

das respostas que geraram recursos enquanto a média nacional no mesmo periodo foi de 7%.

Com relacdo ao tempo de resposta o SIC UFAC apresenta outras dificuldades. O tempo
médio de atendimento das solicitacdes (levando em conta os pedidos de prorrogacdo) foi de 20,15
dias, bem acima da média nacional, que foi de 12,81 dias para 0 mesmo periodo. Dados relativos a
2014 apontam para a maior eficiéncia deste servigo, no acumulado de janeiro e fevereiro (até o dia
15) houve uma média de 6,75 dias para o atendimento de cada solicitacdo. Nesse caso, acredita-se
que esse quadro tem apresentado melhora, tendo em vista a mobilizacdo dos atuantes do setor para

uma maior conscientizagédo da Instituicdo quanto ao cumprimento da Lei 12.527/2011.

Com relacdo a Ouvidoria ainda ndo existe um mecanismo de avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios, visto que tanto a Pagina oficial da Ouvidoria quanto o Software de gestdo encontram-se

em fase de implementacdo pela ASCOM e NTI respectivamente.

Existe, por outro lado, a Pesquisa de Avaliacdo Anual da UFAC implementada pela
Comissdo Prépria de Avaliacdo, que oferece parametros gerais relacionados ao desempenho dos
servigos oferecidos pela Instituicao.

10.3 Demonstracdo dos resultados de eventuais pesquisa de opinido feita nos altimos trés

anos com cidadaos em geral.

Considerar o ultimo paragrafo apresentado.

Rio Branco, Acre, 19 de fevereiro de 2014.

Maria do Socorro Costa de Sousa Wanderli Gongalves dos Santos
Gestora do SIC/UFAC Ouvidor/UFAC
Portaria 2660/2013 Portaria 2661/2013
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