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1. APRESENTACAO

As atividades da Ouvidoria Geral da UFS sao apresentadas a seguir, dando
cumprimento ao disposto no Art. 52, inciso VI, da Resolucao 002/2009/CONSU e no
Art. 29, inciso VI, do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFS, aprovado pela
Resolugéo n® 37/2011/CONSU.

Seguindo o mesmo formato do apresentado para o ano de 2018, os dados
relativos as manifestacdes recebidas, quanto a origem, destinatario, taxas de
resposta, sigilo e satisfacdo sdo apresentados distinguindo o primeiro e segundo
semestres do ano, atendendo a Resolucao e permitindo a observacao de eventuais
diferencas quantitativas por periodo. Ja as informacdes relativas a natureza dos
assuntos tratados merecerdo, mais uma vez, abordagem conjunta, proporcionando

uma melhor visualizagdo do que ocorreu dentro de cada um dos temas levantados.

2. MEIOS DE ACESSO DOS USUARIOS

A Ouvidoria Geral da UFS foi acessada de forma presencial, por telefone,
correio eletrdnico, por meio do Sistema Integrado de Gestdo de Atividades
Académicas — SIGAA e do Sistema Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo. O sistema SIGAA foi o modo mais empregado, visto que o
processo de migracao para o “Fala.BR” ainda se encontrava em andamento. O acesso
por telefone é mais utilizado para pedidos de informacbes e orientagdes. Ja nos
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contatos presenciais, quando nao se tratam de meros esclarecimentos, o usuario €
orientado a consignar sua manifestacdo no sistema eletrdnico, disponibilizando
inclusive computador para tal.

Uma grande alteragdo quanto ao acesso do usuario ao sistema de ouvidoria
ocorreu a partir da edicdo do Decreto N°9.492, de 5 de setembro de 2018, que instituiu
o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal. Deste modo, a Ouvidoria da UFS
passa a ser uma unidade setorial do sistema, o qual tem como 6rgao central o
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-
Geral da Unidao. Determina o Art. 7° do Decreto:

Art. 7° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal ficardo sujeitas a orientagéo
normativa e a supervisao técnica do 6rgao central, sem prejuizo da
subordinacdo administrativa ao érgao ou a entidade da administragao
publica federal a que estiverem subordinadas.

Isto tornou obrigatério o uso do sistema informatizado “e-Ouv” no ambito UFS.
Com este objetivo foi solicitado a Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo -
STI/UFS elaboracdao de projeto com vistas a efetuar esta integracdo, ja que tal
providéncia deveria estar implantada no prazo maximo de um ano apés a edi¢éo do
Decreto, ou seja até o inicio de setembro de 2019. No entando, por for¢ca de
sobrecarga de demandas sobre o STI, o projeto de integracdo dos sistemas nao foi
concluido. Assim sendo, no ano de 2019 dois sistemas encontravam-se em operacao
na universidade: o via SIGAA e o “e-Ouv”, este jA monitorado diretamente pela
Ouvidoria Geral da Uniao.

O citado Decreto, no seu Artigo 92, prescreve ainda:

Art. 92 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera, de preferéncia, diretamente subordinada a autoridade
maxima do 6rgdo ou da entidade da administragédo publica federal a
que se refere o art. 2°.

Em decorréncia, a Ouvidoria da UFS passou ser um 6rgdao da Reitoria, de
acordo com os artigos 100 e 101 da Resolucao N° 40/2018/CONSU. Adquiriu uma
nova estrutura organizacional, deixando de existir a figura do Vice Ouvidor, fungao
que passa a ser exercida pelo responsavel pela Assessoria Técnica. A Resolucéo
estabelece ainda que o Servico de Informacdo ao Cidadao passa a pertencer a

estrutura da Ouvidoria.



Para o presente relatorio sdo apresentados os dados extraidos do sistema
SIGAA e também apresentados dados do sistema e-Ouv para o qual o primeiro

encontrava-se em processo de migragao.



3. QUANTITATIVOS DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

No ano de 2019, a Ouvidoria Geral da UFS recebeu 1468 manifestacoes, sendo
731 no primeiro semestre e 737 no segundo, conforme mostra a Figura 1. O niumero
semelhante de manifestacées nos dois semestres, diferentemente de outros anos,
reflete o calendario académico que contou com um inicio e final de periodo letivo em
cada um dos semestres, 0 que nem sempre ocorre, em virtude da irregulaidade dos
calendarios decorrente de periodos de greve anteriores.

Apresenta-se, a seguir, o detalhamento destas informacoes.

3.1 Manifestacoes segundo a origem.
3.1.1 Manifestacoes feitas via sistema SIGAA

A Figura 1 apresenta a distribuicdo das manifestagdes apresentadas por meio
do sistema SIGAA/UFS de acordo com a sua origem. Observa-se, do mesmo modo
gue em anos anteriores, para os dois semestres de 2019, a predominancia daquelas
submetidas por estudantes, seguida das originarias da comunidade externa. Tais
numeros sdo coerentes com a natureza do publico, por serem estes justamente os
que melhor se caracterizam como usuarios da instituicdo, quando docentes e
servidores técnicos administrativos, estdo engajados na acao de prestadores do

Servigo.

Total - 2019/1: 731 Total - 2019/2: 737

® Manifestacoes Por Discentes @ Manifestacoes Pela Comunidade Externa

© Manifestagoes Por Técnicos () Manifestacoes Por Docente

Figura 1. Distribuicdo das manifestagées apresentadas a Ouvidoria da UFS no ano
de 2019, de acordo com a origem (Fonte: NTI, 2020).



3.1.2 Manifestacoes pelo Sistema de Ouvidorias da Uniao

A Figura 2 apresenta as manifestacées apresentadas por meio do sistema
entdo denominado “e-Ouv”, que foi absorvido pelo atual Fala.Br. Estando o sistema
SIGGA ainda operante, um pequeno numero de demandas ocorreram pelo sistema
do governo federal, o qual substituira por completo o sistema da UFS no ano seguinte.

SFERAESTADUA SFERA MUNICIPA BUSCADOR DE OUVIDORIAS
RESOLVEU? E ESTADUAL  ESFERA MUNICIPAL

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC

UFS — Fundagio Universidade Federal de Sergipe

63

TOTAL DE MANIFESTA(;EIE 5

1

MANIFESTACOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Figura 2. Manifestacdes apresentadas a Ouvidoria da UFS no ano de 2019, pelo
Sistema e-Ouv (Extraido de http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/).

A Figura 3 mostra dois exemplos de como sado apresentadas as informacgdes de
ouvidoria no “Painel Resolveu?” da CGU. Observa-se o pequeno detalhamento quanto
a natureza das demandas, se comparado com 0 que € apresentado pelo sistema
SIGAA, conforme se vera adiante. A padronizacdo estabelecida pelo sistema de
ouvidorias da Unido ocasiona a perda de detalhes que podem ser valiosos em acdes
de planejamento e avaliacdo do 6rgao. Por esta razao, empreendeu-se o projeto de
interligacao deste sistema com o SIGAA, o que teve que ser descontinuado por forca
do assoberbamento de trabalho da equipe da STI/UFS, tendo sido postergado para o

ano seguinte.



TIPOS DE MANIFESTAGOES RANKING
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Figura 3. Distribuicdo, por tipo e assunto, das manifestacbes apresentadas a
Ouvidoria da UFS no ano de 2019, pelo Sistema e-Ouv (Extraido de
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/).

3.1.3 Manifestacoes por meio de correio eletrénico

Além das manifestacdoes apresentadas dentro do sistema SIGAA e “e-Ouv”,
ocorre ainda uma expressiva quantidade por e-mail. No primeiro semestre de 2019
foram em numero de 202 e, no segundo, 118, totalizando 220 demandas, conforme
mostra a Tabela 1. Observou-se ainda que a maioria delas, 214, se tratava de pedidos
de informacao quanto a questdes académicas, cursos e concursos. Quanto a origem,
predominantemente vindas da comunidade externa. Evidenciaram-se, amis uma vez,
picos em determinados meses, relacionados a eventos tais como a divulgacéo de
(ENEM/SISU),

resultados de processo seletivo pré-matricula e matricula,

especialmente de calouros.

Tabela 1. Distribuicao das manifestacdes apresentadas a Ouvidoria da UFS por meio
de correio eletrénico no ano de 2019 (Fonte: Ouvioria-UFS, 2020).

Més/Tipo Informacdo Reclamacao Denuncia Elogio Outros Total
Janeiro 38 03 03 00 02 46
Fevereiro 44 01 02 00 10 57
Marco 16 02 00 00 03 21
Abril 16 03 07 11 07 44
Maio 10 04 01 00 03 18
Junho 13 01 00 00 02 16
Julho 17 05 01 00 02 25
Agosto 12 01 00 01 01 15
Setembro 14 01 01 01 04 21
Outubro 16 01 00 00 02 19
Novembro 09 08 02 00 06 25
Dezembro 09 01 01 00 02 13

Total 214 31 18 13 44 320




3.2 Cumprimento dos prazos e auséncia de respostas as manifestacoes.

A Figura 4 apresenta as os dados referentes ao cumprimento dos prazos para
as respostas e ao numero de manifestagdes nao respondidas. Com os dados para
respostas fora do prazo, observam-se as porcentagens de 36% e 29% do total, para
os semestres 2019/1 e 2019/2, respectivamente. Isto se deve a diferentes razdes. A
eventual dificuldade do responséavel pelo setor ao qual pertence o reclamado em obter
a resposta do mesmo é uma delas. Em outros casos, o gestor reine varias demandas
de mesma natureza, por iniciativa propria ou por sugestao da Ouvidoria, para discutir
ambito de um érgao colegiado, como por exemplo o Conselho Departamental, o que
aumenta o tempo para tratamento da demanda. Em outros feitos, ha a necessidade
de diligéncias de natureza administrativa que exigem mais tempo. Por fim, em funcéo
da complexidade, a propria Ouvidoria retém demandas para trata-las de forma
presencial, procurando as partes envolvidas, o que muitas vezes implica em atrasos.
Estes, portanto, podem se dever a atencdo mais detida que certos casos exigem,
dentro do propésito fundante da instituicdo Ouvidoria, que é o da solucao pacifica dos
conflitos. Tais valores de respostas em atraso foram ainda mais elevados que os
observados no ano anterior (24% e 21%), o que foi compensado com a sensivel
reducao do numero de demandas nao respondidas.

No que diz respeito as demandas ndo respondidas, observa-se uma drastica
reducdo quando comparada ao ano anterior: em 2019, aquelas sem resposta
representaram 2% e 6% do total nos primeiro e segundo semestre, respectivamente,
enquanto os valores observados em 2018 foram de 12% e 18%. A efetividade na
cobranca aos setores, indicada como necessidade no ano anterior, mostrou bons
resultados. As demandas em atraso no ano de 2019 foram motivo para o envio de 199
memorandos, providéncia que, conforme se observa, se mostrou eficaz.

Sera observado adiante, na apresentacdo de tabelas detalhando esta
distribuicdo, que a maior quantidade de demandas n&o respondidas ocorrem em um

pequeno numero de setores



N
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= Noprazo = Foradoprazo = N respondidas = Noprazo = Foradoprazo = N respondidas
Total 2019/1: 731 Total 2019/2: 737

Figura 4. Distribuicdo das manifesta¢des respondidas no prazo, fora do prazo e nédo
respondidas a Ouvidoria/UFS no ano de 2019, tramitadas pelo sistema
SIGAA (Adaptado: NTI, 2020).

Os dados individualizados das demandas ndo respondidas constam das

tabelas 2 e 3.

Tabela 2. Distribuicdo, por setor, das manifestagbes nao respondidas no semestre
2019/1.

Unidade Numero
Departamento de Medicina Lagarto 4
Departamento de Servigo Social
Coordenacao de Atividades de Extensao
Coordenacéao de Redes
Comissao de Apuracao de Acumulacao de Vinculos
Departamento de Avaliagdo e Assisténcia ao Servidor
Departamento de Historia
Escritério de Fiscalizacao de Contratos
Superintendéncia de Infraestrutura
Total

—_
~

Conforme ja4 comentado ao se discutir os dados da figura 4 e observado na
Tabela 2, é nitida a redugao da quantidade de demandas e do nimero de setores com
manifestacdes nao respondidas. No relatério do ano anterior havia sido apontada a
necessidade de o sistema “Ouvidoria” aprimorar o monitoramento. Os numeros mais
baixos em 2019 mostram a eficacia das providéncias adotadas.

A tabela 3 mostra os dados relativos ao segundo semestre de 2019. Embora
mostre elevacdo em relagcdo ao semestre anterior, € clara a redugcdo quando
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comparados com o mesmo periodo no ano anterior, conforme ja comentado, tanto

para a quantidade de demandas quanto para o numero de setores. O maior valor,

relacionado com a Coordenacao de Atividades de Extensao, tem a ver com o fato de

ser neste semestre que se realiza a Semana Académica, 0 que ocasiona maior

demanda sobre aquele setor que, algumas vezes, resolve o problema do estudante

mas deixa de encaminhar a resposta, provavelmente devido ao grande acumulo de

trabalho na ocasiao.

Tabela 3. Distribuicdo, por setor, das manifestacdes ndo respondidas no semestre

2019/2.

Unidade

Numero

Coordenacao de Atividades de Extenséao
Departamento de Letras Vernaculas
Departamento de Administragdo Académica
Restaurante Universitario - Sao Cristévao
Campus de Laranjeiras

Departamento de Fisica

Departamento de Fisiologia

Departamento de Medicina Lagarto

Setor de Movimentacao de Processos
Colégio de Aplicacao

Departamento de Ciéncias Sociais
Departamento de Psicologia

Divisdo de Seguranca do Trabalho

Divisdo Pedagdgica do Campus de Lagarto
Programa de P6s-Graduacado em Geociéncias e Analise de Bacias
Programa de Pés-Graduacéao Em Psicologia

Pro-Reitoria de Administracao

18

=4 4 4 a4 a4 g A DN W WA

Total

N
()]
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3.3 A opcao pelo sigilo nas manifestacoes e o grau de satisfacao.

A Tabela 4 apresenta as os dados referentes a opcao pelo sigilo das

manifestagdes.

Tabela 4. Nomero de manifestacdes sigilosas e nao sigilosas apresentadas a
QOuvidoria da UFS no ano de 2019.

Semestre
2019-1 2019-2
Com sigilo 374 410
Sem sigilo 357 327
Total 731 737

Observa-se, tal como nos anos anteriores, expressiva quantidade de demandas
sigilosas. Entretanto, quando do seu manuseio, identificam-se, entre estas, casos de
inadequacado da opcao, por se tratarem de pedidos especificos de natureza
académica, para cuja solucdo a identificacao € necessaria. Nestes casos o usuario
orientado a se identificar.

Também sao apresentadas manifestacdes sigilosas nas quais, pelo contexto e
pelos fatos narrados, a pessoa reclamada pode facilmente identificar o autor. Em
casos como estes, o pedido é retido e o autor contatado para manifestar o interesse
no eventual prosseguimento do feito.

Quanto a satisfacdo com o resultado, observa-se, na Tabela 5, a
preponderancia dos numeros referentes a de auséncia de respostas. No que se refere
aos que manifestaram insatisfacdo com o resultado da demanda, estes representam
8% e 7% do total para os semestres 2019-1 e 2019-2, respectivamente.

Tabela 5. Respostas relacionadas com a satisfacdo da demanda apresentada a
Ouvidoria da UFS no ano de 2018.

Semestre
2019-1 2019-2
Satisfeitos 93 81
Nao satisfeitos 58 49

Sem resposta 563 561
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4. ANALISE DAS MANIFESTACOES EM RELACAO A CATEGORIA DE ASSUNTO

Visando um panorama mais detalhado sobre a natureza das manifestagdes
submetidas a Ouvidoria da UFS, sdo apresentados, a seguir, dados distribuidos
quanto a categoria do assunto abordado, reunidos para todo o ano de 2018,
constantes da Figura 5 e das tabelas 6, 7 e 8.

B Académico

B Administrativo

m Assisténcia ao aluno
Cursos e Concursos

H Diversos

M Infraestrutura

Total - 2019: 1468 manifestagbes

Figura 5. Distribuicdo das manifestacdes apresentadas a Ouvidoria da UFS no ano de
2019, conforme a categoria de assunto. (Ouvidoria, 2020)

Na Figura 5 observa-se a predominancia das manifestacées da categoria
Académico, confirmando ser a Ouvidoria um canal largamente utilizado pelo publico
que define o propédsito da Universidade. Tal numero, somado aos da categoria
Assisténcia ao Aluno atinge a marca de 66%. Caso se analise individualmente as

informacdes, utilizando a tabela completa apresentada no Apéndice, confirmar-se-a o
elevado grau de utilizacdo deste canal pelos estudantes.

4 1. Manifestacoes da categoria de assunto Académico

Dentro da categoria Académico, destacam-se os assuntos diretamente
relacionados a atividade docente, conforme detalhado na Tabela 6. Nesta, as
manifestagdes intituladas Relacionamento Professor/Aluno, Metodologia/Didatica,
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Falta de professor e Langcamento de notas/faltas no sistema, somam 35,3 % do total.
Ressalte-se que as reclamacdes relacionadas com falta de professor, englobam néo
disponibilizacdo de professor para determinada disciplina mas, principalmente,
queixas sobre falta de assiduidade de determinados docentes o que deve merecer
atencao da Prograd e chefias de departamentos.

Observa-se ainda que o item genérico Qutros mereceu o0 maior nimero de
manifestacdes, 265, correspondendo a 32,6 % do total. Nesta subcategoria estao
diluidos todos os outros assuntos que, majoritariamente, caberiam nos demais temas
listados. Tal fato indica a necessidade de melhorar o modo de apresentar as opgdes

de assunto ao usuario.

Tabela 6. Distribuicdo do numero de manifestacbes da categoria de assunto
Académico apresentadas a Ouvidoria da UFS no ano de 2019.

Assunto Quantidade %

Relacionamento Professor/Aluno 105 12,9
Metodologia/Didatica 69 8,5
Falta de professor 65 8,0
Langamento de notas/faltas no sistema 48 59
Abandono de curso 36 4,4
Informacgdes sobre curso 33 4.1

Cadastro e acesso /SIGAA 29 3,6
Transferéncia, reopcao, reingresso 27 3,3
Trancamento de Curso 21 2,6
Demora na entrega de certificado 19 2,3
Aproveitamento de disciplinas 18 2,2
Referente ao ENEM 15 1,8
Situagbes diversas/PROGRAD 13 1,6
Matricula fora do prazo 11 1,4
Alunos /limitacoes 8 1,0
Limitacbes de créditos em matricula/semestre 8 1,0
Relacionamento Aluno/Funcionario 5 0,6
Monitoria 4 0,5
Revalidacéo 4 0,5
Mobilidade Académica 3 0,4
Relacionamento Aluno/Aluno 2 0,2
Reprovagéo por faltas 2 0,2
Acesso ao esporte na UFS 1 0,1

Curso de férias 1 0,1

Intercambios 1 0,1

Outros 265 32,6

TOTAL 813 100,0
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4. 2 Manifestacoes da categoria de assunto Administrativo

A Tabela 7 apresenta as manifestacdes relacionadas a esta categoria.

Tabela 7. Distribuicdo do numero de manifestacdes da categoria de assunto
Administrativo apresentadas a Ouvidoria da UFS em 2019.

Assunto Quantidade %
Repudio/manifestagdes 29 17,4
Servicos oferecidos pela UFS 21 12,6
Certificados 16 9,6
Cumprimento de horério e carga horaria 14 8,4
Atendimentos precérios e inadequados 13 7,8
Bolsas 12 7,2
Bibliotecas 11 6,6
Constrangimento 11 6,6
Conflitos 8 4,8
Elogios e sugestdes as unidades 7 4,2
Assédio sexual 5 3,0
Falta de professor 5 3,0
Acesso aos procedimentos nos hospitais da UFS 3 1,8
Fechamento de unidade/horario de expediente 3 1,8
Servico de Telefonia 3 1,8
Assédio moral 2 1,2
Manutencdao e instalacao de equipamentos 2 1,2
Meio ambiente 1 0,6
Seguranca 1 0,6
Total 167 100,0

Os dados referentes as manifestacées da categoria Administrativo mostram, de

inicio, que o maior numero de manifestacdes se refere a Repudio/Manifestacdes.

Estas, englobam nao s6 atitudes de pessoas como também atos administrativos, se
confundindo ainda, quanto ao teor, com Servicos oferecidos pela UFS e Atendimentos

precarios e inadequados, que ocupam, respectivamente, os segundo e quinto lugares.

Somados, estes trés assuntos representam 63% das manifestagdes.
Os itens Assédio Moral/Sexual e Assédio Moral foram separados como opcao

de manifestacdo a partir de novembro de 2018. Com isto eliminou-se o
constrangimento muitas vezes provocado por relatos entendidos pelo reclamante
como assédio moral e que eram indicados como algo potencialmente mais grave. Tal
confusdo prejudicava ainda a qualidade dos dados, dificultando planejamento de

politicas para o enfrentamento do problema.
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Conforme ja acentuado, os numeros da tabela, de um modo geral, podem estar
revelando que existe a percepgao, na comunidade, acerca da utilidade da Ouvidoria
como canal para exercicio da cidadania. Ressalte-se, por fim, que ocorrem ainda
manifestacbes com intuito de elogiar, o que, embora em pequeno numero, é
significativo. A observacado da tabela mostra ainda que, em graus variados, séo

abarcados todos os aspectos da vida dentro da universidade.

4.3 Manifestacoes das categorias de assunto Assisténcia ao Aluno,
Cursos e Concursos, Infraestrutura e Diversos

Comegando pela categoria Assisténcia ao Aluno na primeira parte da Tabela 8,
€ importante ressaltar que, embora aparentemente sejam temas relacionados com a
Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis, muito do assentado diz respeito outros assuntos.
Consta em “Alunos com limitac6es” questdes outras que ndo as de necessidades
especiais, como por exemplo “limitacdo de acesso a internet”. Ja em auxilio ao aluno,
pode ser encontrado pedido de orientagdo de como acessar o sistema SIGAA e outros
tipos de orientagao. Esta “mistura” de temas também vai ocorrer nas outras categorias
constantes desta tabela. Como em todas elas existe a opgao “Outros” terminam
ocorrendo assuntos pertencentes as demais.

Quanto a subcategoria “Cursos e concursos” muitas se tratam de pedidos de
informacdo, embora ocorram também questionamentos quanto ao conteldo e ao
cumprimento do edital.

No que diz respeito ao item “Infraestrutura”, € interessante acentuar a drastica
reducado do numero de manifestagdes, com relacao ao ano anterior: diminuiu de 175
para 90 demandas, do ano 2018 para 2019, representando a significativa queda da
ordem de 48,5%. Neste item destaca-se, mais uma vez, o assunto “outros”, contendo,
principalmente, manifestacdes relativas as condi¢des das salas de aula, seguida de
questdes de acessibilidade nem sempre tipicas.

No que diz respeito a subcategoria “Diversos”, contem manifestagbes
relacionadas com todas as outras categorias relacionadas no corpo deste relatério, do

mesmo modo que ocorreu em anos anteriores.
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Tabela 8. Manifestagbes das categorias de assunto Assisténcia ao Aluno,
Cursos e Concursos, Infraestrutura e Diversos apresentadas a
Ouvidoria da UFS em 2019.

Assunto Quantidade %
ASSISTENCIA AO ALUNO
Alunos com limitagdes (fi apenas nesc. especiais) 8 45
Auxilio ao aluno (também. duvidas, académico,
Sigaa...) 63 35,1
Outros (também duvidas, académico, Sigaa...) 104 58 1
Residéncia universitaria 4 2.2
Total 179 100
CURSOS E CONCURSOS
Concursos 7 13,0
Divulgacéao de edital 5 9,3
Outros (Também Acad., Adm. ) 34 62,9
Vestibular 8 14.8
Total 54 100
INFRAESTRUTURA
Acessibilidade e outras dificuldades (Também
WC, ar cond., salas, académico) 14 15,6
Dificuldade de acesso a internet 4 4.4

Infestacdes de animais

Outros (Também WC, ar cond., salas,
académico) 71 78,9

Total 90 100

DIVERSOS

Ad. de Insalubridade. Académico, Administrativo,

. L 165 100
Internet, seguranca, animais...

Importa ressaltar ainda, conforme ja mencionado no comentario relativo ao item
Cursos e Concursos, que as manifestacdes nao consistem apenas de reclamagoes.

Existe um expressivo numero destas que se tratam, na verdade, de pedidos de
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informacao e orientagédo. Estes sdo atendidos ou, no minimo, é indicado o setor a

procurar.

5 CONSIDERACOES SOBRE O TRABALHO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da UFS, na sua atividade de tratar demandas das mais
variadas naturezas, desde simples casos de matricula até incidentes (felizmente
raros) que ensejam encaminhamentos para procedimentos de sindicancia; vem
encontrando, sempre, grande receptividade da comunidade na qual se insere. Esta
constatacao, bem como a resolutividade alcancada para a maioria dos casos; permite
afirmar, mais uma vez, que este érgao cumpre com sua funcédo de ser um canal da
Cidadania na Universidade Federal de Sergipe. Quanto a adocédo do Sistema de
QOuvidorias da Uniao, a perda de especificidade dos assuntos, ja que sao genéricos
para atender todo o Servico Publico Federal, torna interessante que se retome o
processo de interligacdo com o sistema SIGAA, para evitar a perda de qualidade das
informacdes produzidas.
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6 O SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC/UFS

Conforme ja comentado, a Ouvidoria da UFS passou a ser 6rgao da Reitoria a
partir da edicdo da Resolucdo N° 40/2018/CONSU, ficando o Ouvidor subordinado
diretamente ao Reitor. Além disso, incorporou o Servico de Informacao ao Cidadao,
com o Ouvidor exercendo o papel de Autoridade de Monitoramento da Aplicacao da
Lei de Acesso a Informacdo no ambito da UFS, a quem séo dirigidos os recursos em
primeira instancia. A instancia recursal seguinte é da responsabilidade do Gabinete
do Reitor e, a partir dai, a irresignacao do solicitante é analisada na esfera da CGU.
O SIC conta ainda com uma servidora no papel de respondente, encarregada de
receber as solicitacbes, encaminhar aos setores e repassar as respostas aos
solicitantes.

Sao apresentados no ANEXO os dados numéricos das atividades do SIC/UFS
extraidos do sistema do Governo Federal quanto aos pedidos e aos recursos. Sobre
0s mesmos faz-se algumas consideracdes a seguir.

No ano de 2019 o SIC/UFS recebeu 184 pedidos de acesso a informagao com
uma média mensal de 15,33 solicitacées. Estas, na sua maioria, demandam muito
trabalho dos setores ao quais sao dirigidos, para reunido das informacdes, bem como
do SIC encarregado frequentemente da digitalizacdo de processo fisicos com
centenas de paginas, acentuando que se conta com apenas uma servidora para esta
tarefa, que se soma ao trabalho habitual de cobranca aos setores demandados. Os
dados mostram que os 184 pedidos foram respondidos, sendo que 31 destes
mereceram prorrogagcao e apenas 5 tiveram o acesso negado, quatro por serem
incompreensiveis e um por se tratar de dados pessoais.

Quanto aos recursos apresentados pelo cidaddao, dos 184 pedidos totais,
ocorreram 11 para a Autoridade de Monitoramento, dos quais 8 chegaram ao
Gabinete do Reitor que, por sua vez, acatou o posicionamento da primeira instancia.
Destes, um numero de seis tive recurso dirigido a CGU. Quanto aos resultados, dos
11 recursos, 3 foram deferidos, 5 indeferidos e para Perda de Objeto, Parcialmente
Deferido e Nao conhecimento, ocorreu 1 caso para cada.

Além da rotina de atendimento a pedidos de acesso a informacado, é ainda
tarefa do SIC manter atualizadas as informagdes relativas a Transparéncia Ativa na
UFS o motivou encontros com as diversas pro reitorias e Gabinete com o objetivo de
ajustar procedimentos visando sanar as deficiéncias ainda existentes quanto a este
aspecto que é cobrado diretamente pela CGU e pelo TCU. Espera-se um maior

envolvimento dos setores no sentido de otimizar o sistema.
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Também é fundamental ressaltar que a UFS se encontra a atrasada quanto ao
sistema de Dados Abertos do Governo Federal. O plano de Dados Abertos foi
apresentado no ano de 2019, recebeu sugestdes por parte dos gestores do sistema
na CGU e uma nova versdo foi encaminhada. Quanto a abertura de dados
propriamente dita, no site do Governo Federal, ainda esta para ser iniciada.

Diante do grande volume de trabalho cometido a uma Unica servidora e
considerando que toda a atividade de SIC depende inteiramente de recursos
informatizados, € imperativo que a administracdo da UFS aloque neste setor mais um
trabalhador e que este possua formacao na area de Tecnologia da Informacéao.

Cidade Universitaria “Professor José Aloisio de Campos, agosto de 2020.



ANEXO

Dados numéricos das atividades do SIC/UFS
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Relatdrio de Pedidos de Acesso a Informagao e Solicitantes

(*) Informagdes adicionais para o correto entendimento do relatério podem ser encontradas na ultima segdo.

UFS — Fundacao Universidade Federal de

Orgdo(s) de referéncia '
Sergipe

Periodo de consulta: 1/2019 a 12/2019

1. Quantidade de pedidos de acesso a informacao

Quantidade de Pedidos: 184 Média mensal de 15,33
pedidos:

2. Situacao e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

Status Pedidos Quantidade

Respondidos 184

Situagao dos pedidos de acesso a informagao

I Respondidos

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informagao

Total de perguntas: 283 Total de solicitantes: 159
Pereuntas por pedido: 154 Solicitantes com um unico 140
g porp ’ ’ pedido:

Temas das solicitagées (Top 10)

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos
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Governo e Politica - Administracdo publica 135 73,37%
Educacao - Educacdo superior 37 20,11%
Educacao - Financiamento da educacao 5 2,72%
Pessoa, familia e sociedade - Pessoa 2 1,09%
Educacdo - Legislacdo educacional 2 1,09%
Educacdo - Educacdo a distancia 2 1,09%
Educacdo - Assisténcia ao estudante 1 0,54%
3. Resposta aos pedidos de acesso a informacao
Quantidade  Porcentagem dos pedidos
Prorrogacoes: 31 16,85 %
Pedidos por tipo de resposta
Pergunta Duplicada/Repetida— 3
© Ndo se trata de solicitacdo de informacdo—| 3
%
% Informac&o Inexistente— 3
% Encaminhado para o e-Ouv—- 2
o
§ Acesso Parcialmente Concedido— 3
. Acesso Negado—§ 5
Acesso Concedido 165
0 50 100 150
Pedidos
Razoées da negativa de acesso
Descricao Quantidade % % de
pedidos
Pedido incompreensivel 4 80,000 % 217 %
Dados pessoais 1 20,000 % 0,54 %
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TOTAL: 5 100,00 % 2,71 %

Meios de envio de resposta
Meio Quantidade % de Pedidos
Pelo sistema (com avisos por email) 184 100,00 %

4. Perfil dos solicitantes

Tipos de Solicitante
Pessoa Juridica 4 2,52 %
Pessoa Fisica 155 97,48 %

Localizagao dos solicitantes

Estado # de solicitantes % dos solicitantes # de pedidos
AC 1 0,65% 1
AL 2 1,29% 3
AM 3 1,94% 3
AP 1 0,65% 1
BA 7 4,52% 8
CE 6 3,87% 6
DF 12 7,74% 12
ES 1 0,65% 1
GO 3 1,94% 3
MA 4 2,58% 4
MG 6 3,87% 7
MS 2 1,29% 2
PA 7 4,52% 7
PB 9 5,81% 12
PE 6 3,87% 6

Pl 4 2,58% 4

PR 5 3,23% 5



RJ 6
RN 5
RO 2
RR 1
RS 6
SE 17
SP 8
Ndo Informado 31

Perfil dos solicitantes pessoa fisica

Género
M 48,39%
F 44.52%
Nao Informado 7,10%
Profissao

Servidor publico federal
Estudante

Professor

Nao Informado

Outra

Pesquisador

Empregado - setor privado
Profis. Liberal/autbnomo
Servidor publico estadual
Empresario/empreendedor
Servidor publico municipal

Jornalista

Perfil dos solicitantes pessoa juridica

Tipo de Pessoa Juridica

31,61%
16,13%
12,90%
10,32%
8,39%
7,74%
5,16%
2,58%
1,94%
1,29%
1,29%
0,65%

3,87% 7
3,23% 5
1,29% 2
0,65% 1
3,87% 6
10,97% 23
5,16% 11
20,00% 39

Escolaridade
Pés-graduagao
Ensino Superior
Mestrado/Doutorado
Nao Informado

Ensino Médio
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30,32%
27,74%
27,10%
8,39%
6,45%



Empresa - PME

Escritério de advocacia

1. Quadro geral dos recursos

24

75,00%
25,00%

Pedidos Recurso ao gL a Recursos a Recursos a
chefe autoridade CGU CMRI
E— hierarquico méxima P =
184 r . ! 6 0
11 8
Observagoes:

(1) Os dados referentes a recursos & CGU que foram registrados antes da inclusdo da
funcionalidade de interposicéo desse tipo de recurso no e-SIC (ocorrida em 22 de
Agosto de 2012) estardo, provisoriamente, disponiveis em relatdrio estdtico a parte,
acessivel a partir do item de menu "Relatdrios Estatisticos".

(2) Os dados referentes a recursos & CMRI que foram registrados antes da incluséo
da funcionalidade de interposicdo desse tipo de recurso no e-SIC (ocorrida em 31 de
janeiro de 2014) estardo, provisoriamente, disponiveis em relatério estdtico a parte,
acessivel a partir do item de menu "Relatdrios Estatisticos".

2. Recursos ao chefe hierarquico

% de pedidos respondidos que geraram
recursos ao chefe hierarquico:

Recursos recebidos no periodo:

Recursos ao chefe hierarquico respondidos
Total de recursos respondidos

Deferido

Indeferido

Nao conhecimento

Parcialmente deferido

Perda de objeto

5,98%

11

11  100%
3 27,27%
5 45,45%
1 9,09%
1 9,09%
1 9,09%



Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Il Deferido

I Indeferido

I N3o conhecimento
I Parciaimente deferido
I Perdade objeto

Motivos para interposi¢ao de recursos

Motivo Quantidade %
Outros 6 54,55%
Informagdo incompleta 3 27,27%
Inff)r'magao recebida ndo corresponde a 1 9,09%
solicitada
Ause'n'ua cNIe justificativa legal para 1 9,09%
classificacao
TOTAL 11

3. Recursos a autoridade maxima

% de pedidos respondidos que geraram recursosa  4,35%
autoridade maxima:

% de recursos ao chefe superior que geraram 72,73%
recursos a autoridade maxima

Recursos recebidos no periodo: 8

Recursos a autoridade maxima respondidos

Total Respondidas: 5 62,5%
Deferido 2 40%
Indeferido 1 20%
Ndo conhecimento 1 20%
Parcialmente deferido 1 20%



Recursos a autoridade maxima respondidos

I De=ferido
I Indeferido

Motivos para interposi¢do de recursos a
autoridade maxima

Il N3o conhecimento
B Parcizimente deferido

Motivo Quantidade
Outros 5
Informacgado recebida ndo corresponde a solicitada 1
Grau de sigilo ndo informado 1
Informacgdo incompleta 1
TOTAL 8

4. Recursos a CGU

Recursos recebidos no periodo: 6

% de pedidos respondidos que geraram 3,26%

recursos a CGU:

% de recursos ao chefe hierarquico que geraram 54,55%

recursos a CGU:

% de recursos a autoridade maxima que geraram 75%
recursos a CGU:

Recursos a CGU respondidos
Total Respondidas:
Deferido

Nao conhecimento

w N kO

Parcialmente deferido

100%
16,67%
33,33%

50%

%

62,5%
12,5%
12,5%
12,5%
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Recursos a CGU respondidos

Il Deferido
I N3o conhecimento
B Parcizimente deferido

Motivos para interposi¢oes de recursos a

CGU

Motivo Quantidade %
Auséncia de justificativa legal para 3 50%
classificacao
Outros 2 33,33%
Informacdo recebida ndo corresponde a 1 16,67%
solicitada
TOTAL 6

5. Recursos a Comissao Mista de Reavaliacdo de
Informacoes

Recursos recebidos no periodo: 0

% de pedidos respondidos que geraram (%
recursos a CMRI:

% de recursos ao chefe hierarquicoque 0%
geraram recursos a CMRI:

% de recursos a autoridade maxima que 0%
geraram recursos a CMRI:

% de recursos a CGU que geraram 0%
recursos a CMRI:

6. Reclamacoes

Reclamag6es no periodo: 0

% de pedidos que geraram reclamagdes: 0%

% de reclamagodes respondidas: 0
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% de reclamagdes nao respondidas ou
em tramitacao:

% de reclamagdes que geraram recursos:

7. Pedidos de Revisao

Pedidos de Revisao no periodo:

% de Pedidos enviados para o e-OUV que
geraram Pedidos de Revisao

% de Pedidos de Revisao Respondidos

% de Pedidos de Revisao Em Tramitacao

0%

o
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