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INTRODUGAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Piaui foi instituida
pelo Ato n° 858/09. A partir da lei publicada em 18 de novembro
de 2011 conhecido com Lei de acesso a informacédo que
regulamenta direitos constitucionais e define que os 6rgao e
entidades publicas devam divulgar um rol minimo de
informagbes  proativamente  por meio da internet.
(http://www.acessoainformacao.gov.br.

A Ouvidoria e o SIC dividem salas separadas e
compartilham funcbes e se constituem um canal de
comunicacao entre discentes, docentes, Técnico-
administrativos e a comunidade externa, com a UFPI.

O acesso a Ouvidoria se da no espaco do Campus Ministro
Petronio Portela no SG7, vizinha a Assessoria Internacional,
onde realizamos atendimento individualizado, presencial, como
também no link da ouvidoria no site da UFPI(http://www.ufpi.br/)
http://www.acessoainformacao.gov.br ~ www.sigaa.ufpi.bor e
através de e-mails (ouvidoria@ufpi.edu.br) e via telefone (0xx86
3237-2104).



http://www.acessoainformacao.gov.br/
http://www.ufpi.br/
http://www.acessoainformacao.gov.br/
http://www.sigaa.ufpi.br/

PRINCIPIOS E COMPROMISSO

"Representar o cidadao, zelando pelos seus legitimos
interesses junto as instituicdes publicas e privadas ".

A LAl estabelece também a amplitude do direito de acesso
a informacgado, abrangendo informacbes em posse dos trés
poderes do Estado, nos niveis federal, estadual e municipal, bem
como de orgaos da administracao direta (autarquias e fundacgdes)
e empresas publicas (art.1°.) também entidades privadas que
recebam recursos publicos poderdo no que couber, ser
submetidas ao regime da lei (art.2°).

O rol das informacdes de interesse geral ou coletivo,
encontra-se no artigo 8° da LAI, dizendo respeito, no minimo, ao
funcionamento geral do 6rgao publico, repasses e transferéncias
de recursos financeiros, despesas, procedimentos licitatorios,
acompanhamento de programas, acdes, projetos e obras, e
respostas a perguntas frequentes. Dentro dessa logica 0 acesso
a informacao € regra, e o sigilo uma excecao.

A LAI dessa forma contribui para a difusdo de uma cultura
proativa e de reconhecimento do direito de acesso a informacao,
permitindo uma maior participacdo do cidadéo nos rumos da vida
publica.



LEGISLACOES RECENTES SOBRE
OUYIDORIA & SIC

Nao se pode falar em Ouvidoria, sem antes conhecer as formas
de participacdo dos cidaddos nas administracdes publicas
consagradas na Constituicdo Federal do Brasil, de 5 de outubro de
1988. Esta dispbe, em seu art. 1°, paragrafo unico que: “Todo poder
emana do povo” (BRASIL, 1988), com isso, sinaliza que cabe ao
cidadao exercer sua cidadania e participar de forma direta e indireta

da administracéo publica.

Esta participacdo cidadd, também, estd prevista na
Constituicdo Federal em seu § 3° art. 37, alterado com a nova
redacdo dada pela Emenda Constitucional n°. 19 de 04 de junho de
1998 (BRASIL, 1998). Este paragrafo passou a ter a seguinte
redacdo: A lei disciplinard as formas de participacdo do usuario na

administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:



| — As reclamacdes relativas a prestacéo dos servicos publicos
em geral, asseguradas a manutencao de servi¢cos de atendimento ao
usuario e a avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos

servicos;

Il — O acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informac0des sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°,
X e XXXIII;

[Il — A disciplina da representacéo contra o exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou funcao na administracao publica.
(BRASIL, 1998).

Com relacdo ao acesso as informacgGes dos orgaos publicos
pelos cidadaos usuarios recentemente, passou a vigorar a Lei 12.
527, de 18 de novembro de 2011 (BRASIL, 2011), inclusive, dando o
prazo para que os 0rgaos publicos disponibilizem em seus sites,
todas as informacdes a partir de 16 de maio de 2012. Esta
regulamentacdo vem atender ao que esta escrito na Constituicdo
Federal em seu art. 5, inciso XXXIIl que diz: “Todos tém direito a
receber dos 6rgaos publicos informacdes de interesse particular, ou
de interesse coletivo ou geral, que serdo prestados no prazo da lei,
sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado” (BRASIL,
1988).

Para que a CGU exerca melhor o seu papel de coordenadora
do segmento das ouvidorias, em 2005, é publicada a Lei
11.2004/2005 que altera a Lei 10.683/2003, modificando o seu art.

17, dando competéncia a CGU, para dentre outras atribuicdes,



assistir a Presidéncia da Republica no desempenho de suas
atribuicbes do Poder Executivo e que sejam atinentes as atividades
de ouvidoria (BRASIL, 2005).

Dando continuidade a esta politica de acompanhamento das
ouvidorias, e visando dar maior apoio e suporte a estes servicos do
Poder Executivo Federal, a Controladoria Geral da Uniao (CGU)
publica a Portaria n°® 570, de 11 de maio de 2007 (BRASIL, 2007),
gue nos seus incisos | e VI do art. 42, preocupa-se em orientar e
sugerir padrdes de exceléncia no funcionamento das ouvidorias do
Poder Executivo Federal, estabelecendo outras atribuicbes a CGU

dispondo que compete a Ouvidoria Geral da Unido:

| — Orientar a atuacédo das demais unidades de ouvidoria dos

orgaos e entidades do Poder Executivo Federal;

Il — Examinar manifestacdes referentes a prestacao de servicos

publicos pelos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Federal,

Il — propor a adocdo de medidas para a correcao e a
prevencao de falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada

prestacdo do servico publico;

IV — Produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacéo dos
usuarios dos servicos publicos prestados no ambito do Poder

Executivo Federal;

V — Contribuir com a disseminacéo das formas de participacao
popular no acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos

servigos publicos;



VI — Identificar e sugerir padrdes de exceléncia das atividades

de ouvidoria do Poder Executivo Federal

METODOLOGILA

O servico de atendimento na Ouvidoria consiste em
recepcionar as manifestacdes da comunidade interna (servidores e

estudantes) e comunidade externa (sociedade).

A Ouvidoria do UFPI deve receber e examinar as reclamacoes,
elogios, sugestbes e denuncias referentes aos servigos publicos,
procedimentos ou acdes dos agentes publicos e os encaminhando-
as aos orgaos da cadeia hierarquica da instituicdo. Para que a
manifestacéo (reclamacao, elogio, sugestdo ou denuncia) possa ser
devidamente analisada, devem ser observados o0s seguintes

requisitos:

a) ldentificacdo do manifestante e informacdo do endereco fisico
completo ou endereco eletrbnico (e-mail), para que seja dada

resposta a demanda;
b) O assunto deve ser restrito ao ambito do Instituto Federal (UFPI);

c) A manifestacado deve conter a maior quantidade de informacdes

possiveis, de forma que possa fundamentar a demanda, e seja



suficiente para permitir a apuracéo (fatos, fotos, videos, datas, locais,
setor, unidade, nome ou caracteristicas fisicas das pessoas

envolvidas, mengoes a reclamagdes anteriores, documentos, etc.);

d) sera resguardado o sigilo ao nome do manifestante, a pedido, ou
no caso em gque a Ouvidoria julgar necessario, para resguardar o bom
andamento do processo e para nao causar constrangimento ou

prejuizo ao demandante.

As manifestacbes poderdo ser feitas através dos seguintes

mecanismos:

a). No link da Ouvidoria no portal da UFPI (www.ufpi.edu.br), através

de formulario eletrénico;
b) E-malil institucional (ouvidoria@ufpi.edu.br);
c) Telefone n° (86) 3237-2104;

d) Envio de correspondéncia para o endereco: Ouvidoria da UFPI —
Campus Universitario Ministro Petronio Portela, atras da Prefeitura
Universitaria — Bairro Ininga, Teresina/Pl — CEP 64049-550

e). Pessoalmente, na sede da Ouvidoria, situado conforme endereco
acima, no horéario de 8 h as 12 h e das 14 h as 18 h de segunda a

sexta-feira



METAS

Preparar equipe técnica, capacitacdes continuadas na

rede de Ouvidoria e rede SIC.

Acompanhar as demandas da ouvidoria e e-SIC as

diversas unidades administrativas da UFPI;
. Integrar-se a rede de ouvidorias e rede SIC;

Produzir, material de divulgacdo, tipo cartazes,
banners, panfletos e folder sobre o funcionamento e

importancia do servigo de Ouvidoria na instituicao;

. Desenvolver um trabalho de sensibilizacao, divulgacéo
e marketing do servigco de Ouvidoria junto a comunidade interna

e a sociedade;

Participar de reunides com gestores, conselhos
superiores e académicos destacando a importancia do espaco

de interlocucao da ouvidoria.

. Divulgar os servicos da ouvidoria e e-SIC nos Campus,

e participar da equipe reitoria itinerante;

Divulgar através de palestras, seminarios, entrevistas,
artigos a importancia da ouvidoria&SIC como canais de didlogo

e mediacao de conflitos;

Gerenciar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, e

apresentar relatérios a Reitoria, ao Conselho Superior e a



Ouvidoria Geral da Unido contendo gréaficos, indicadores e
recomendacdes geradas pelos atendimentos e manifestacoes

concluidas;

. Divulgar no portal da UFPI os resultados das
manifestagcdes e a¢cdes da Ouvidoria por meio de relatorios com
indicadores de acesso, conclusbes das manifestacbes e
recomendacdes para melhoria dos servigos, processos e

procedimentos administrativos e académicos.

. Realizar a Semana do Ouvidor com a seguinte
programacao: Divulgacdo na pagina da UFPI, participacdo da
ouvidora na Radio Universitaria, e TV web divulgando o
Seminario “O que é uma Ouvidoria Universitaria? Por que e

para que? E o seminario LAI (Lei de Acesso a Informacgao)”.

Participacdo da equipe na VI rede SIC em 2017 em

Brasilia;

Participar IV encontro de servigos de informacéo ao
cidadao (SICs) das Instituicdes Publicas de ensino superior e
pesquisa do Brasil | encontro de ouvidorias das Instituicoes
publicas de educacédo superior e pesquisa do Brasil, mais
transparéncia nas acOes, mais acbOes de transparéncia:
caminhos para a cidadania. Agosto de 2017 em Belo Horizonte

— Minas Gerais

-Participar de capacitacdo sobre Ouvidoria através de
palestras, cursos e treinamentos em conjunto com outros

orgaos do servico publico federal;



Ampliar o espaco e adequar 0s servicos prestados

pela Ouvidoria e e-SIC,;

Implantagao um sistema de gestdo de ouvidoria, que
contemple o acompanhamento das manifestacbes pelos
usuarios, tratamento dos dados, apresentacéo de graficos com
as estatisticas dos acessos e tipologia dos manifestantes em

conjunto com o NTI da Universidade Federal do Piaui;

Realizar divulgacao do servigco de Ouvidoria Da UFPI
junto a midia universitaria, programas de radio e por meio das

redes sociais institucionais e a TV web;

ACOES SUGERIDAS

Adequar o espaco para um atendimento individualizado:
Ouvidoria e e-SIC;

Buscar parceiros para a realizacdo de eventos no ambito da
ouvidoria e e-SIC;

Realizacdo de eventos com parceiros de outras ouvidorias,
oferecendo uma maior visibilidade a ouvidoria da UFPI;

Criar condi¢cOes de parcerias internas para melhor atendimento
a comunidade académica, Ouvidoria e e-SIC, (fluxo da comunicacgao
de interesse institucional): lista de e-mails das unidades, nomes e
telefones dos gestores....

Realizar a semana do ouvidor — més de margo/2015

Estabelecer uma parceria mais eficiente com o NTI, com vistas

a melhoria da péagina da ouvidoria facilitando o encaminhamento as



unidades demandadas capazes de gerar relatérios com dados
estatisticos agilizando a comunicacéo online;

Realizar em parceria com outras unidades administrativas uma
campanha interna de utilizagc&o dos e-mails diariamente;

Participacdo da Ouvidoria nos Eventos Nacionais da rede de
ouvidores;

Solicitar apoio da administragcéo superior quanto aos diversos
setores da instituicdo com vistas aos prazos de respostas no
cumprimento da Lei de Acesso a informacdo e das demandas da
ouvidoria;

Interiorizagao dos servi¢os da ouvidoria.

Melhorar a satisfacdo do usuario interno e externo;

Dar transparéncia aos procedimentos administrativos e
gerenciais;

Contribuir com o planejamento estratégico institucional.

EQUIPE RESPONSAVEL

Maryneves Saraiva de Aréa Le&do Costa — Ouvidora;
Maria Bernadete Nunes da Silva Moura

Erandi Bezerra Rodrigues Junior
PERIODO DE REALIZAGAO

Janeiro a dezembro de 2017.



CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria e o e-SIC facilitam o acesso do usuario
cidadao aos servicos prestados pela UFPI e traz consigo
grandes expectativas e responsabilidades. Em 2017,tivemos um
ano diferente: ano de elei¢do interna, greve de funcionarios
técnicos administrativo, ocupacdo da reitoria e uma excelente
ferramenta: o modulo de ouvidoria no SIGAA. L& os envolvidos:
solicitantes, ouvidor, responsavel da unidade ou designado para
responder, recebem, encaminham a manifestacao, recebe de
volta e responde ao cidadé&o solicitante. Porém estamos diante
de desafios: o treinamento, o acompanhamento diario das
manifestacoes e 0 comprometimento com 0s prazos no prazo da
lei. Constata-se que o crescimento da participacdo social € um
desafio continuo e um importante indicador de desenvolvimento
a ser consolidado.

Mensagem da Ouvidoria/SIC

Wwv?nww Soraiva de Ghéa Lebo



