- UNIVERSIDADE FEDERAL DO ACRE
REITORIA
lﬂg) SIC/OUVIDORIA

RELATORIO DE GESTAO DO SIC/OUVIDORIA 2019

Relacionamento com a sociedade

O Servico de Informacéo ao Cidaddo e a Ouvidoria da UFAC estdo instalados em um espago de
atendimento conjunto ao cidaddo. A implantacdo de ambas as unidades se deu em cumprimento a Lei
de Acesso a Informacéo, LAl n® 12.527/11, de 18 de novembro de 2011, e se encontram previstas no
Regimento Geral da Ufac, Capitulo 1, Secéo I, subsecbes X1l e XIV.

Registre-se aqui tanto a participacdo do SIC quanto da Ouvidoria nos Objetivos estratégicos da
UFAC, contidos no Planejamento Estratégico, quais sejam: Fortalecer a imagem e aprimorar o diadlogo
institucional; Desenvolver a politica de comunicacdo; e, integrar as acfes de planejamento, avaliar e
aprimorar a gestao.

Com a implantagdo e implementacéo das unidades acima descritas, a Universidade Federal do
Acre cumpre seu papel democratico, pois, ao acompanhar as a¢fes e procedimentos administrativos
adotados, apresenta a devida prestacdo de contas aos cidaddos e consolida os direitos destes de
participar do controle social, zelando, desse modo, pelos principios, dentre outros, da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, contraditério, solucdo pacifica dos conflitos e prevaléncia
dos direitos humanos, além da eficiéncia na gestao da universidade publica.

Canais de acesso do cidadao

Inaugurado em 09 de julho de 2013 e instalado no Centro de Convivéncia do Campus Sede,
Rio Branco/AC, o espaco do SIC/OUVIDORIA oferece atendimento presencial, telefénico e via WEB
aos usuarios, de modo ininterrupto, de segunda a sexta-feira, das 07 as 19 horas, exceto em finais de
semana e feriados.

http://www.ufac.br/site/nucleos/ouvidoria

http://www.ufac.br/site/sobre/sobre-a-lei-de-acesso-a-informacao

O SIC (Servigo de Informagfes ao Cidadao) foi criado pela lei 12.527/11, sendo que no
ambito da UFAC tem como atribuicGes protocolar e gerenciar pedidos de informagGes encaminhados a
instituicdo, seja de forma presencial, via e-mail, carta, telefone ou pelo Sistema e-SIC, através do link
do Servigo de Acesso a Informacdo, com objetivos primordiais de orientar 0os usuérios quanto a
tramitacdo de processos, bem como atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagéo.
(Regimento Geral da UFAC, p. 40). A pasta € atualmente gerenciada pela Técnica em Assuntos
Educacionais, servidora Dayne Araljo da Silva, de acordo com a Portaria n°® 1569/2019.

Criado inicialmente como Nucleo de Informacdes da Academia, em novembro de 2009, o NIA
foi transformado em Ouvidoria por forca de reformulacdo do Regimento Geral da UFAC em 2013. A
Ouvidoria compete atuar como agente fortalecedor dos direitos dos cidaddos e provocador de mudanca
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na cultura e na gestdo administrativa ao acolher as demandas dos usuarios e identificando os
problemas sistémicos, buscando solucioné-los ou até mesmo antecipa-los; indicando os caminhos para
a correcdo das incoeréncias e injusticas junto a gestdo administrativa. A pasta encontra-se sob a gestdo
do Secretario executivo, servidor Mizael Fernandes de Oliveira Neto, por meio da Portaria n.° 0566, de
09 de fevereiro de 2018.

Atualmente, além dos gestores mencionados anteriormente, o atendimento das unidades SIC e
Ouvidoria contam com a colaboracgéo do servidor docente Domingos José de Almeida Neto.

Quanto ao recebimento das demandas relacionadas a sugestdes, elogios, solicitagdes,
reclamacdes, e denuncias, estas podem ocorrer por meio presencial, telefénico, carta, e-mail, e
também pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, conhecido também como
fala.BR, que é gerido pela Controladoria-Geral da Uni&o.

Em 2019, o SIC/OUVIDORIA recebeu um total de 327 demandas/manifestacdes, revelando assim uma
reducdo de 6,5% em relacdo ao ano de 2018 quando foram registrados 349 casos.

2019 Ouvidoria SIC Total

Manifesta¢cdes/Demandas 173 154 327

O ndmero de solicitacBes registradas no SIC em 2019 teve uma leve alta em comparacdo ao
ano anterior, enquanto que no sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal houve uma queda de
27 manifestacbes, que sinaliza virtual melhora quanto a prestacdo de servicos e
tratamento/relacionamento entre pessoas usuarias do servico publico, no ambito da Ufac.

A maioria das notificacdes a Ouvidoria em 2019 aconteceu por meio da plataforma fala.BR.
Convém destacar que o SIC/OUVIDORIA recebe uma média de 4 a 6 solicitacdes diarias de pronto
atendimento, e outras demandas recebidas por e-mail que, dependendo da sua complexidade ndo sao
registrados nos sistemas supracitados, tampouco aquelas recebidas por telefone. No entanto, também,
ndo ficam sem resposta. Sdo atendimentos relacionados a orientacdo de usuarios acerca de localizacdo
de prédio, orientacdo espacial, informacao relacionada a edital em execucao e servi¢os institucionais a
comunidade, principalmente académica. Na maioria das vezes, dependendo do caso, para prestar ao
usuario um melhor atendimento, retornamos o e-mail, orientando-os a registrarem os seus pedidos no
e-Sic e e-Ouv, com base na Portaria Interministerial n® 1.254, de 18 de maio de 2015, que institui
o Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC) como sistema centralizado para o
tratamento de pedidos de acesso a informacdo, amparados pela Lei de Acesso a Informacéo, no ambito
do Poder Executivo Federal, tendo em vista que, a referida portaria determina que todos os érgaos e
entidades do Poder Executivo Federal devem utilizar o sistema e estabelece como competéncias deles,
dentre outras, que garantam que todos os pedidos de acesso a informacédo sejam registrados no e-SIC e
que os dados e informacdes relativos ao cumprimento da legislacdo de acesso a informacéo sejam
mantidos atualizados no sistema.
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3. Relatério Estatistico do SIC

O Servico de Informacdo ao Cidadao registrou 154 pedidos de informacdo em 2019 por meio
do Sistema e-Sic. Considerando que o solicitante pode realizar mais de uma pergunta por demanda,
foram realizadas 211, perfazendo uma média de 1,37 perguntas por pedido.

Considerando o e-Sic, foi registrado um total de 129 solicitantes (Pessoa Fisica) e 03
solicitantes (Pessoa Juridica), para os 154 pedidos.

O prazo médio de resposta foi de 21,07 dias, sendo que dos 154 pedidos houve 59 pedidos de
prorrogacdo do prazo de atendimento.

Quanto ao perfil dos solicitantes, dos 129 usuérios 46,51 é do sexo masculino; 44,96%
feminino e 8,53% néo informaram. Do total, 22,48% sdo de nivel superior; 27,13% sdo de mestrado e
doutorado; 32,56% de pds-graduacao; 7,75% de nivel médio e 0,78% sdo de ensino fundamental.

Quanto a profissdo:

Profisséo

Servidor publico federal 41,09%
Professor 13,18%
Estudante 12,40%
N&o Informado 10,85%
Empregado - setor privado | 6,98%
Outra 6,20%
Pesquisador 6,20%
Profis. Liberal/autbnomo 1,55%
Servidor publico estadual | 0,78%
Servidor publico municipal | 0,78%

Destacamos ainda que apenas 10,08% dos demandantes sdo moradores do Acre, 0 restante
percentual sinaliza o interesse do publico externo por questdes da Ufac.

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

Tabela 1: Temas de Solicitagdes

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos
Educacéo - Educacdo profissional e tecnologica 1 0,65%
Meio ambiente - Gestdo de meio ambiente 3 1,95%
Economia e Financas - Administragéo financeira 16 10,39
Ciéncia, Informagéo e Comunicagdo - Informacéo - 6 3,90%
Gestdo, preservacdo e acesso




gy UNIVERSIDADE FEDERAL DO ACRE
REITORIA

l@j SIC/OUVIDORIA
Educacéo - Legislacdo educacional 1 0,65%
Educacéo - Educacdo a distancia 1 0,65%
Educacdo — Assisténcia ao estudante 2 1,30%
Governo e Politica - Administracédo publica 3 1,95%
Educacdo — Profissionais da educacgéo 30 19,48%
Educacéo - Educacédo superior 85 55,19%

Fonte: SIC/Ufac,20109.

Do total de pedidos, 154 todos foram respondidos. Apresentamos a seguir a quantidade de

pedidos atendidos por tipo de resposta.

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Orgéo ndo tem competéncia para responder sobre 0 assunto

Mo se trata de solicitacdo de

Informagso

Tipos de Resposta

informacdo

Inexistente

Acesso Parcialmente Concedido

Acesso Megado

Acesso Concedido

20 40

80 80 100 120 140 180

Pedidos
Fonte: SIC/Ufac,2019.
Total de Pedidos | Recursos ao | Recursos a | Recursos a | Recursos a
Respondidos chefe hierdrquico | autoridade méaxima | CGU CMRI
154 13 4 1 0
Fonte: SIC/Ufac, 2019.
Quanto aos recursos interpostos, 11 foram devidamente atendidos pela Unidade

hierarquicamente superior ao responsavel.

Relatdrio Estatistico da Ouvidoria

O portal “painel resolveu?”, pagina disponibilizada na internet pela Controladoria Geral da
Unido nos serve de fonte para confecgdo dos relatorios estatisticos da Ouvidoria. Através desta
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podemos acessar dados sobre as manifestagdes inseridas no sistema e-Ouv, acerca da qualidade dos
servicos publicos.

No link http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.ntm é possivel aferir as demandas
encaminhadas as Ouvidorias do Brasil, aquelas que operam por meio do referido sistema. No caso da
Universidade Federal do Acre, foram registradas um total de 173 manifestaces em 2019 através de
sistema, (vide Gréafico abaixo); e 75 exclusivamente por e-mail.

Registro de manifestaces por més em 2019 via e-Ouv:
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Fonte: Ouvidoria/Ufac, 2019.

Quanto a natureza das demandas:

Universidade Federal do Acre — Campus Universitario — Rod. BR 364 — KM 04
CEP: 69920-900 — Rio Branco/AC - (68) 3229-4565 / ouvidoria@ufac.br
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Sugestdes
Solicitagdes
Comunicagdes
HLinha 3

Reclamacdes

Denudncias

Elogios

Fonte: Ouvidoria/Ufac, 2019.

O quantitativo referente as ComunicagOes séo resultados de manifestacOes realizadas de forma
andnima em sistema, na maioria ausentes de autoria e materialidade, e, referem-se a supostas
transgressoes de servidores, nas quais observamos maior incidéncia de problemas de relacionamento
entre aluno e professor, bem como relatos de supostas auséncias de professor em sala de aula.
Também, foram identificados questionamentos quanto as bolsas estudantis (em todas as suas
modalidades); servico/qualidade da comida do RU e das lanchonetes, bem como falhas na estrutura
fisica, atendimento nas coordenacBes e reclamacdes de discentes sobre decisdes de professores,
explicitando a participacdo e o senso critico dos cidaddos no exercicio dos seus direitos, o que nos
serve de termOmetro a respeito da satisfacdo publica quanto a qualidade dos servicos oferecidos pela
Ufac, também quanto ao cumprimento dos desafios assumidos pela Gestdo Superior de integrar ainda
mais a comunicacdo entre alunos, servidores docentes, e técnicos administrativos.

Quanto a atuacdo da Ouvidoria no atendimento das demandas recebidas em sistema,
destacamos que todas foram respondidas em tempo habil, de acordo com os prazos de respostas
indicados pela LAI e as orientagcdes contidas na Instrucdo Normativa da Controladoria Geral da Unido
n° 1, de 05 de novembro, publicada no D.O.U. n° 215, de 06 de novembro de 2014, paginas 8 e 9, que
define e regulamenta a atuacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Nas suas agBes, a Ouvidoria da Ufac promoveu, em ocasides especificas, reunides de
conciliacdo entre usuarios manifestantes e gestores de unidades, além de buscar suporte da Reitoria em
demandas que exigiram tomadas de decisdo da Administracdo Superior. Além desses, uma série de
outros meios foram utilizados como ferramentas de comunicacdo e gerenciamento das demandas,
como abertura de Protocolos internos e Processos administrativos, Expedientes, telefonemas e contatos
presenciais da Ouvidora junto as Unidades Administrativas e Académicas, e mais recentemente a
implantacéo do SEI — Servico Eletrénico de InformacGes.

Quantitativamente, considerando as manifestacdes recebidas através da ferramenta e-Ouv, no
biénio 2018 e 2019, a Ouvidoria recebeu 200 manifestacdes em 2018 e 173 em 2019. Para este
relatério, computou-se um registro de 75 manifestagdes por e-mail em 2019. A anélise demonstra que
esta Ouvidoria se apresenta como uma importante ferramenta de comunicagdo e interacdo entre a
comunidade académica e a geréncia, comprovando-se, porém, a necessidade de melhor estruturar-se
para elevar a qualidade do atendimento, mediacgéo de conflitos, acesso a informacéo, integracéo social,
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técnica e cultural, para continuar contribuindo com o desenvolvimento institucional da Universidade
Federal do Acre.

Nesse contexto, a Ouvidoria pode ser considerada como instrumento estratégico para a
Administracdo Geral. Através do filtro de suas demandas, a mesma exerce o papel de identificar e
antecipar possiveis focos de conflitos e desafios gerenciais e de infraestrutura, a serem abordados com
maior atencdo pela Gestdo da Universidade. Por outro lado, reconhecemos que, a divulgacdo dos
servigos da Ouvidoria da Ufac deve ser continua, tendo em vista o objetivo de promover uma maior
participacdo da comunidade académica na constru¢do de um ambiente favoravel a todos.

Em tempo, esta Ouvidoria sempre recebe o apoio da Controladoria Geral da Unido — CGU,
com instrugdes sobre procedimentos, tratamento as manifestacbes dos cidaddos e prazo de respostas,
de acordo com a Instrucdo Normativa da Controladoria Geral da Unido n° 1, de 05 de novembro de
2014, citada anteriormente. Além disso, pode contar com a Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo — fala.BR (ferramenta disponibilizada pela CGU) para o recebimento das
referidas manifestagdes, fator contribuinte para o melhor tratamento das demandas apresentadas a esse
6rgdo nos ultimos anos e consequente otimizagdo dos servigos.

Carta de Servicos ao Cidadéao:

A elaboragdo da referida Carta encontra-se sob a tutela da Prd-Reitoria de Planejamento da
Ufac, tendo sido publicada a sua primeira edicao, na pagina da Instituicdo, em dezembro/2017.

Hoje, a Carta de Servicos estda melhor elaborada e mais acessivel na pagina
http://www.ufac.br/transparencia, que conta com acessibilidade em libras, redes sociais, € com
contetdos em links que permitem maior interacdo do usuario, proporcionando objetividade nas buscas
realizadas.

Afericdo do grau de satisfacdo dos usuarios:

Ouvidoria - Para afericdo do grau de satisfacdo dos usudrios, com relagcdo a Ouvidoria da Ufac,
considerou-se as informacGes disponibilizadas no site http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
(painel resolveu?), revelando que de 08 usuarios que responderam a pesquisa em 2019, 75%
considerou sua demanda resolvida, 25% considerou sua demanda parcialmente resolvida, e ninguém
respondeu “Nao”.

SIC - O Servico de Informacéo ao Cidaddo apresenta em seu sistema um formulario eletronico
de avaliacdo das respostas apresentadas pelas unidades, o preenchimento ndo é obrigatorio e a CGU,
administradora do e-Sic ndo divulga o resultado desta pesquisa. No entanto, pode-se avaliar a
satisfacdo dos solicitantes através do nimero de recursos. No caso Ufac, dos 154 pedidos registrados
em 2019, foram, apenas, 13 recursos impetrados, sendo que a maioria encontra-se devidamente
respondida.
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Considerando o tempo médio de resposta ao atendimento das solicitacdes no e-Sic (levando-se
em conta os pedidos de prorrogacdo), comparando-se com o ano de 2018, em que 0 prazo de
atendimento foi de 26,57 dias, observamos que o tempo medio de resposta diminuiu para 21,07 dias.

A saber, 21,07 dias dos 154 pedidos, e 59 prorrogagdes, de um total de 211perguntas. N0sso
desafio é continuar diminuindo esse tempo médio de resposta, tanto para o SIC quanto para Ouvidoria.

Convém destacar a Pesquisa de Avaliacdo Anual da Ufac, implementada pela Comissao Propria
de Avaliacdo - CPA, que oferece parametros gerais relacionados ao desempenho dos servigcos
oferecidos pela Instituicdo. O SIC e a Ouvidoria, também, encontram-se nesse contexto.

A grande quantidade de prorrogacdes no prazo de resposta das demandas justifica-se devido ao
aumento do numero de pedidos, somando-se a greve dos servidores técnicos administrativos, problema
de salde de alguns da equipe do SIC/Ouvidoria, motivo pelo qual os servigcos de retaguarda, por
exemplo, a falta de uma cobranca mais efetiva, de feedback das unidades competentes por oferecer
resposta aos usuarios sejam prejudicados e/ou apresentados de modo ineficiente, principalmente
quando da cobranca por parte da Administracdo Superior e dos Orgdos de Controle; E, ainda, a
insuficiente divulgacdo desses importantes canais de acesso ao cidaddo para a comunidade interna.

Outro fator de destaque se constitui dos atendimentos apenas presenciais, com respostas ja
disponiveis e que ndo sdo lancados no sistema por sua imediatez. Atendimento dessa natureza, o
SIC/Ouvidoria realiza, em média diéria, entre 4 e 6, durante o periodo letivo.

Para concluir, entre as acdes pretendidas para 2019, estdo aquelas necessarias a divulgacao dos
servicos do SIC e da Ouvidoria, incluindo os Campus de Cruzeiro do Sul e Brasiléia desta IFES.

4. Mecanismos de transparéncia das informacdes relevantes sobre a atuacédo das unidades:

Tanto o SIC quanto a Ouvidoria se encontram em lugar de destaque na pagina da Universidade
Federal do Acre, com links de acesso exclusivo, que os direcionam as informacbes e/ou
esclarecimentos sobre a atuacdo dessas unidades e as condi¢cdes necessarias para prestacdo de um
melhor atendimento aos cidadaos, a todos que precisam encaminhar ou acompanhar as suas demandas.

A saber:

SIC:
http://www.ufac.br/portal/acessoainformacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-2013-sic

Ouvidoria:
http://www.ufac.br/site/news/nucleos/ouvidoria

Onde se pode contar com a seguinte informacéao:


http://www.ufac.br/portal/acessoainformacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-2013-sic
http://www.ufac.br/site/news/nucleos/ouvidoria
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ouvidoria@ufac.br

LEJ Ouvidoria UFAC - (68) 3229-4565

REGISTRAR _
MANIFESTACAO

REGISTRE A SUA SOLICITACAD, RECLAHACAD,
DENUMNCIA, SUGESTAO, OU ELOGID,

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO
http://www.ufac.br/carta-de-servicos

Atenciosamente,

Mizael Fernandes de Oliveira Neto
Ouvidor — Portaria n.° 0566/2018

Dayne Aradujo da Silva
Gestora SIC - Portaria n° 1569/2019.

Rio Branco — Acre, em 10 de Fevereiro de 2020.

Universidade Federal do Acre — Campus Universitario — Rod. BR 364 — KM 04
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