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Apresentacao

As ouvidorias publicas atuam na promocdo da participacdo do cidaddo na administracdo publica e na
protecdo e defesa dos seus direitos como usuario de servicos publicos e sdo responsaveis por receber, analisar,
e encaminhar as instancias competentes as manifestaces recebidas sejam elas: elogio, reclamacao, sugestdo,
dentncia, solicitacdo de providéncias e simplificacdo de servicos, exercendo um papel mediador e
conciliador, com o objetivo de aprimorar a gestdo ptblica e os servicos por ela oferecidos e contribuir para a
satisfacdo dos usuarios, conforme previsto na Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, no Decreto N° 9.492, de 5
de setembro de 2018 e na Instru¢do Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018 do Ministério da Transparéncia e

Controladoria Geral da Unido .

De modo complementar, é de responsabilidade da Ouvidoria garantir ao cidaddo o acesso as informacdes
de interesse coletivo ou geral produzidas ou custodiadas pela Unifesp em atendimento a Lei 12.527/2011 e
ao Decreto 7.724/2012.

Nesse sentido, o presente relatério tem como objetivo apresentar para a comunidade interna a
Universidade e para a sociedade em geral os resultados do trabalho da Ouvidoria ao longo do ano de 2018.

Para uma melhor apresentacao, os dados sdo disponibilizados em trés partes a saber:

v" Gestdo da Ouvidoria,
v' ManifestagOes tratadas no ano de 2018

v Solicitagdes de acesso a informagao.

- Equipe:
Janaina Anchieta Costa — Ouvidora Geral - Lattes

Daniela Lino Melo — Gestora Servi¢o de Informacao ao Cidadao Lattes


http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4745996H6&tokenCaptchar=03AOLTBLR47exhgXt0AgAP40M_5uL3Wj4k3lKW71Cl7W7IVyfZbNzmsdzaUOu3C5CBB-BEGhifU9LFLUaYR_vJCZEocEmlt7hV0a_QMr3qdu4Ut4v2QPWIwAvqi-Dv_ziClYIYQ8lj1rUumh9tP-epuQkfp49yELuUsxs3tob2oA
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K8033921D8&tokenCaptchar=03AOLTBLRpI76k1E19G8eN8xzFo8HOo7Kvb5P3R8zR0K3RBP6QC50QdQaUHgQbttuWt0TCIeAehnmm8nByC3pWOi5gBKMLYSxusPga78HthW1LcxAh-80cYhANNMykY0-gfx6ZCNFfDifg8Ayf71nnhekeWPfEgx0JlI-9cJtP3r

Gestao da Ouvidoria

- Site e sistemas eletronicos:

Site da Ouvidoria

No ano de 2018 a pagina da Ouvidoria UNIFESP foi totalmente reestruturada.
O sistema interno de registro de manifestacées foi encerrado, e a Ouvidoria da Unifesp aderiu
formalmente ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) e institui esse canal como tnico

para o recebimento, analise, e repostas de manifestacoes..
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Universidade Federal de Sdao Paulo
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Nova pagina, no ar desde 05/01/2018


http://ouvidoria.sites.unifesp.br/index.php/pt/

Gestao da Ouvidoria

- Site e sistemas eletronicos:

> e- OUV

A partir de 2018, as manifestacdes de Ouvidoria passaram a ser registradas exclusivamente através do

Sistema Eletronico de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV).

O e-OUV ¢é um sistema moderno, que permite ao cidaddo registrar a sua manifestacdo, e acompanhar o
tratamento internamente. Outra vantagem é a publicacdo de dados estatisticos atualizados referentes ao

trabalho das demais ouvidorias no Painel Resolveu?

O e-OUV é uma ferramenta mantida, atualizada e acompanhada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)

do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU).

OUVIDORIA

> e-SIC

Os pedidos de acesso a informacdo, em cumprimento a_Lei 12.527, Lei de Acesso a Informacdo

(LAI), podem ser enviadas a Ouvidoria Unifesp por meio do Sistema Eletrénico do Servico de

Informacdo ao Cidaddo (e-SIC). Assim como o e-OUV, o e-SIC também é uma plataforma

disponibilizada, mantida e acompanhada pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da

Unido (CGU)

Senngo de Irrfunnagao


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.aspx
https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.aspx

Manifestacoes tratadas no ano de 2018

-Tipo das manifestacdes:

= n
: . - Acesso a
DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO ELOGIO SIMPLIFIQUE -
Informacao

Entenda quais sdo os tipos de manifestacdes de Ouvidoria que podem ser registradas no sistema e-OUV:

Dentincia:
Comunicacgdo de infragoes disciplinares, crimes e atos de corrup¢do, ma utilizagdo de recursos publicos
ou improbidade administrativa que venham a ferir a ética, a legislagdo ou os direitos humanos.

Reclamacao:
Demonstracdo de insatisfacdo com qualidade dos servigo prestados.

Solicitacao:
Requerimento de tomada de providéncia por meio da Administragdo.

Proposta ou ideia para a melhoria dos servicos prestados.

Elogio:
Demonstracao de apreco, admiracdo ou gratidao pela qualidade dos servico prestados.

Simplificacao:
Solicitacdo de desburocratizacdo de servico ou documento.

* Comunicacao:
Reclamacgdo ou dentincia feita de forma an6nima.

Acesso a informacao:
Solicitacdo de acesso a documento ou dados produzidos ou em posse do 6érgao.



Manifestacoes tratadas no ano de 2018

- Distribuicao de manifestacoes recebidas em 2018:

®m Reclamagdes 121 (21,8)
B Solicitagbes de providéncias 76 (13.6%)
M Dendncias 61 (10,9%)

B Comunicagdo 37 (6,6%)

Sugestdes 4 (0,7%)
= Elogios 4 (0.7%)

® Simplificaggo 0 (0%)




Manifestacoes tratadas no ano de 2018

- Identificacao dos manifestantes:

® Comunidade Externa 95 {31,3%%)
® Discente 30 (29.7%)

B Docente & (0 6%%)

| TAE 3 (12 5%)

® Terceinizado 3 (0. 9%)

Nao identificado 71 (23.4%)

Do total de manifesta¢des recebidas, em 63,3% dos registros, os cidadaos optaram por se identificar,
25,0% ndo se identificaram e 11,5% solicitaram a restri¢dao de seus dados pessoais, nesses casos os dados do
cidaddo sdo informados apenas a Ouvidoria, caso seja necessario revelar algum dado pessoal as areas
responsaveis pelo caso, é solicitada a autorizacdo ao manifestante.

As informacg0es pessoais recebidas pela Ouvidoria sdo protegidas nos termos do art. 31 da Lei de Acesso
a Informacdo e do art. 17 da Instrucdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018 da OGU.

Ressalta-se que os processos na Ouvidoria sdo encaminhados com nivel de acesso restrito no Sistema
Eletronico de Informacoes (SEI), sendo informado as areas envolvidas no recebimento das manifestacdes a
corresponsabilidade na protecdo dos dados pessoais do cidadao.

As manifestagoes registradas que ndo contiverem a identificacdo do usudrio, ndo obrigardo o envio de

resposta conclusiva, conforme previsto no Decreto n° 9492/2018.



Acesso a informacao em 2018

- Visdo geral dos pedidos de acesso a informacao:

No ano de 2018 foram registrados no e-SIC da Unifesp:

252 pedidos de Informagéo

24 recursos de 12 instancia Tempo médio de resposta

7 recursos de 22 instancia

Q
2 recursos de 32 Instancia @

2 recursos de 42 instancia

Concessao de acesso

199 8 9 5 9
N&o se trata de Pergunta duplicada/ Orgao néo tem
. : solicitagéo de informacéo repetida competéncia para
Concedido Parcialmente Negado responder sobre o assunto
concedido

- Recursos:

Os solicitantes que se sentiram insatisfeitos com a negativa de acesso a informacdo, ou com a resposta
recebida e que julgaram o atendimento insatisfatério, podem interpor recurso, ou seja, podem encaminhar o
seu pedido para nova andlise e resposta em quatro instancias, que na esfera federal da administragdo publica
sdo as seguintes:

1? instancia - sdo encaminhados a autoridade hierarquicamente superior a aquela que produziu a resposta
inicial para atendimento

2% instancia - sdo encaminhados a autoridade méaxima do 6rgdo para atendimento
3? instancia - sdo encaminhados a Controladoria Geral da Unido (CGU) para andlise e parecer
4° instancia - sdo encaminhado a Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdo (CMRI) apenas pedidos de

desclassificacdo de informagdo (ou seja quando uma informacao foi classificada como restrita ou sigilosa
pela administracdo e o solicitante considera que essa informagao deveria ser tornar publica).



Areas e assuntos abordados no e-SIC e no e-OUV em 2018

- Areas respondentes*:
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*  Alguns casos envolvem a participacdo de mais de uma area na producao da resposta.

- Assuntos mais abordados**:

Servidor (docente ou TAE)
Gestdo com pessoas

Vagas e concursos)
" : 58

Processo seletivo

et 2
Genérico ou incompreensivel

pocumentos pessoais [ THENEEN 2

Discentes/ assisténcia estudantil [ 37

Contratos/ orcamente  [JEH 28
Estrutura fisica da Universidade 10
Ingresso
7 16

(vestibular, transferéncia, cotas, etc)

T

nse Bl 6
Acessibilidade 6
Ouvidoria 7
i} 20 40 B0 BO 100 120 140 160
W E-OUV ™ E-SIC

** Algumas manifestagOes tratam de mais de um assunto.



Satisfacao dos usuarios

Os sistemas e-SIC e e-OUV oferecem aos cidaddos a possibilidade de avaliarem as respostas
recebidas

No e-OUV: foram registradas 25 avalia¢oes, conforme apresentado abaixo.

SLA DEMANDA FH RESOUVIDAT

RESOLUTMDADE
56%%

TOTAL DE RESPOSTAS Wio  Parcisinects S
25 44% A% 4%

SATISFATOMETRO DA CUAVIDORIA

WAATO REGLLAN MUTTO SATISFEMD
W BATISFETD {1 e =

O GED - »on RS O

IHSATYEFEITE (3} LATISFETO
MEDi&: 56 D0%

*Dados obtidos no_Painel Resolveu.

No e-SIC, 68 cidadaos manifestaram a sua opinido em relacdao ao atendimento de seu pedido de
informacao.

A resposta recebida atendeu a sua solicitagao?

N&o atendeu

Atendeu bem
&%

Atendeu
plenamente
T0%

@ Mao atendeu @ Atendeu pouco H Atendeu Bl Atendeu bem [ Atendeu plenamente


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Satisfacdo dos usuarios com o atendimento realizado pela
Ouvidoria

Na conclusdo das manifestacoes e envio da resposta final, o manifestante recebe o convite para participar

da pesquisa de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria. As avaliagOes recebidas sdo apresentadas abaixo.

Avalie o atendimento recebido.

15 W Péssimo WM Bum

Como wocd
avalia o
stendiments da
Ouvidaria?

B Reguler [ Ecm [ Excelenis

Como vocé
zvalia 2
resposta
envizda pelz
area
responsavel
pelo =y casc?

Percepgdo sobre a Ouvidoria.

Hl 5m [l MHéo (B NEo sal

5]

Vocs acredita que a
Ouvidoria contribui
paraccontrole e a
participacac social e o
fortzlecimento da
democracia na
Universidade?

Wocs considera que 2
Ouvidoria contribui
para garantir o seu
direito de acesso 3
infermacéc?

Como vooe Como voce
EI'—'EI|!EI 28520 da avalia o gite da
Ouvidoria no Cuvidaria?
seu caso?

Voos considera que 2
Orvidoria contribui
para a melhoria dos
servicos prestados
pela Universidade?

Caszo necessario. voos
recorretia novamente 2
Ourvidoria?


https://docs.google.com/forms/d/1L7YzZZMy9e2sOiJcW_Jaa0t-CZxuVy_BkYHuVUb4_20/edit

