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Chegamos ao final de 2014 completando dois anos (2 anos) da Gestdo do
Reitor, Prof. Dr. José Arimatéia Dantas Lopes e da Vice-Reitora: Prof. Dr? Nadir do
Nascimento Nogueira. Esse ano foi marcante por termos vivenciado uma ampliacdo nas
demandas da Ouvidoria e e-SIC que de acordo com a lei publicada em 18 de novembro de
2011 conhecido com lei de acesso a informacéo que regulamenta direitos constitucionais
e define que os érgdo e entidades publicas devam divulgar um rol minimo de informacdes
proativamente por meio da internet. (http://www.acessoainformacao.gov.br). Gerando

uma necessidade de inserir tanto a Ouvidoria quanto o e-SIC em um didlogo mais efetivo
com a equipe gestora da nossa Instituicao.

Nesse sentido, a Ouvidoria e SIC da Universidade Federal do Piaui caminha
rumo ao dialogo e a busca de boas praticas no atendimento ao cidaddo contribuindo
assim na construcéao de uma cultura de cidadania na comunidade académica.

Recebemos, ouvimos, de forma sensivel a comunidade universitaria interna e
externa e 0s seus anseios, preocupacoes, proposic¢oes, sugestdes e ainda suas reclamacoes
e queixas. E Desta forma, crescemos no acompanhamento dos servi¢os prestados pela
Instituicio a sua comunidade.

Procuramos oferecer um atendimento na forma mais humana possivel
viabilizada pelo dialogo, pela escuta individualizada e pelo zelo no trato ao cidadao, seja
docente, discente, servidor ou membro da comunidade. A nossa funcdo foi e ¢é
transformadora no sentido das pautas demandadas se transformarem em possibilidade de
crescimento institucional.

O dialogo bem orientado faz com que os humanos acreditem nas Institui¢des,
nos gestores, na Justica e no processo democratico; ativando a esperanca e a felicidade.

Nosso desejo € aperfeicoar o processo de comunicacdo da Ouvidoria e SIC
facilitando 0 acesso do usuario aos nossos servicos, sempre pautada pelo respeito sem
julgamento, de forma imparcial e sigilosa e assim estabelecer estratégias dentro da
instituicdo para que as diversas unidades e setores demandados possam acolher as
solicitacOes e aperfeicoar com novas estratégias. Desta forma também necessitamos de
adequacdo ao espaco fisico e equipe de trabalho com a finalidade de dota-la com
ferramentas para o bom cumprimento dos novos padrfes da Instrucdo Normativa da
OGU n°01/2014 publicada no Diario Oficial da Unido em 06/11/2014.


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

INSTITUCIONALIZA(;AO DA
OUVIDORIA e e-SIC

A Ouvidoria da Universidade Federal do Piaui foi instituida pelo Ato n°
858/09. Que formaliza e registra 0 marco de institucionalizacdo com a nomeacgédo da
Professora/historiadora Maryneves Saraiva de Aréa Ledo lotada no Departamento de
Geografia e Histéria passando a exercer o cargo ouvidora da UFPI e a partir da lei
publicada em 18 de novembro de 2011 conhecido com Lei de acesso a informacdo que
regulamenta direitos constitucionais e define que os 6rgdo e entidades publicas devam
divulgar um rol minimo de informacGes proativamente por meio da internet.
(http://www.acessoainformacao.gov.br). Como membro gestor do SIC integrando com a
senhora Jovita Maria Terto Madeira Nunes, autoridade da lei e a servidora da UFPI Maria
Bernadete Moura, para compor equipe do e-SIC a partir de setembro de 2014.



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

DAS FUNCOES DO OUVIDOR E e-SIC

O Ato da Reitoria n°® 858/09, que criou a figura de Ouvidor traz, objetivamente, suas
competéncias e limitagbes. O Ouvidor deve exercer o papel de mediador entre partes
conflitantes no ambiente universitario buscando o resgate da cidadania ao tempo em que
monitora o objeto das demandas. Constitui-se um canal de comunicagdo entre a
comunidade discente, docente e a comunidade externa com 0s gestores da Instituicdo. A
funcdo requer habilidade na capacidade de escuta, conhecimento da estrutura e do
funcionamento da UFPI, bem como sua legislacdo e funcionamento. O ouvidor adota na
sua pratica uma atitude pedagdgica e propositiva com foco na harmonizagao, transparéncia
e aperfeicoamento dos servicos prestados pela Universidade Federal do Piaui.

E responsavel por registrar e manter atualizado um banco de dados e torna- a
disponivel através de Relatorio. Orienta e assiste as demandas, reclamacdes, sugestdes,
consultas, elogios e encaminhar aos setores envolvidos, garantindo sigilo das informacgdes
acompanhado do respeito a crenga e a cortesia no trato. Portanto a ouvidoria se configura
como orgéo relevante, pois € um canal de comunicacéo direta entre o usuério cidadéo e a
instituicao.

Ademais faco parte da equipe de gestdo do SIC 6rgdo responsavel que possui
atribuigdes definidas pela Lei n® 12.527, de 18/11/11 que discorre no artigo 40 como esta
descrito abaixo:

Art. 40. No prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da vigéncia desta Lei, o dirigente
méaximo de cada 6rgdo ou entidade da administracdo publica federal direta e indireta
designara autoridade que Ihe seja diretamente subordinada para, no ambito do respectivo
6rgdo ou entidade, exercer as seguintes atribuicdes:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacéo, de forma
eficiente e adequada aos objetivos desta Lei;

Il - monitorar a implementacdo do disposto nesta Lei e apresentar relatorios
periddicos sobre o seu cumprimento;

Il - recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao aperfeicoamento
das normas e procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto nesta Lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do disposto
nesta Lei e seus regulamentos.

Através do Ato da Reitoria 1613/13 do Magnifico Reitor José Arimatéia Dantas
Lopes com data de 22 de agosto de 2013 que designa a Professora e Historiadora
Maryneves Saraiva de Aréa Ledo Sousa, como Gestora do SIC e em outro Ato de numero
1611/13 designa Jovita Maria Terto Madeira Nunes, economista para exercer as
atribuicdes especificas nos incisos I, I1, 111 e IV do Art. 40, da lei de Acesso a informacao.
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DAS CONDICOES DE FUNCIONAMENTO
DA OUVIDORIA E E-SIC

Atualmente a Ouvidoria divide sala e compartilha as fungdes com o e-SIC,
canais permanentes de facil acesso, onde qualquer cidadao pode se manifestar. Para o bom
funcionamento da ouvidoria e SIC se faz necessario adequar o espaco, ampliar e capacitar
a equipe de forma continuada, trata-se de setores estratégicos cujas demandas necessitam
de espaco adequado para a escuta individualizada, respeitosa e cidadad. Nossas instalacfes
estdo atualmente equipadas com: Mesas, cadeiras, telefone, scanner, impressora e dois
computadores.

No tocante as demandas da ouvidoria e e-SIC, percebemos uma mudanga no
perfil das manifestacGes e dos usuarios, ampliando o campo das solicitagdes e ainda
registramos a permanéncia de um elevado numero de pedido de informagdes,
esclarecimentos, ddvidas evidenciando uma necessidade de maior divulgacdo dos servicos
prestados pelas unidades administrativas da UFPIl. Exemplos de situacfes simples e
complexas que poderiam ser resolvidas com um telefonema ou encaminhamento de e-
mails para as unidades demandadas. Uma amostra de situacdes recorrentes: PREG- Pré
Reitoria de Ensino de Graduacdo (matricula, grades curriculares referentes aos diversos
Ccursos, ajustes e trancamento e aproveitamento de disciplinas e revalidagédo de diplomas e
o nivel de atendimento dos servidores aos usuarios), Copese (formas de insercdo na UFPI:
Enem, SISU, Concursos) Prd-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitéarios- PRAEC
(Bolsas, Restaurante Universitario, Residéncia Universitaria e demais questdes referentes
aos estudantes, além dos Editais para Mestrado, Doutorado.

Registra-se a necessidade de uma equipe de apoio para dar melhor estruturacédo
ao corpo de trabalho, assegurando o atendimento eficiente nos horarios especificos.

O acesso a Ouvidoria se d& no espaco do Campus Ministro Petrénio Portela no
SG7 vizinha & Assessoria Internacional. Realizamos atendimento individualizado e
presencial como também no link da ouvidoria no site da UFPI(http://www.ufpi.br/) e
atraves de e-mails (ouvidoria@ufpi.edu.br) e via telefone (0xx86 3237-2104).

Depoimento de uma docente da UFPI: “Na minha experiéncia como docente a
ouvidoria foi uma solugdo encontrada para encaminha minhas reclamacdes... € encontrar
um norte .”




GESTAO ADMINISTRATIVA

Para o desenvolvimento dos trabalhos durante o ano de 2014 a ouvidoria e e-
SIC contou apenas com a participacdo da ouvidora Maryneves Saraiva de Aréa Ledo
Sousa e a partir de setembro de 2014 foi cedido a servidora Maria Bernadete Nunes da
Silva Moura, que divide o seu tempo com outra funcdo. Dessa forma consideramos a
importancia dessa profissional de apoio para exercer a funcdo de perfil respondente do e-
SIC,

Urge a necessidade de expandir o servico da ouvidoria e SIC apresentando a
sua face aos setores internos e a interiorizacdo de sua atuacdo dentro dos Campis da
Instituicdo UFPI.

Da capacitacdo: foi de extrema importancia a integracdo na rede SIC e a
participacdo desta equipe no Il encontro da rede de servicos de informacéo ao cidadédo do
Poder Executivo Federal (Rede SIC) promovido pela Controladoria Geral da Unido (CGU)
e Ministério do Planejamento Orcamento e Gestdo (MP) no periodo de 20 a 21 de
novembro de 2014 na sede da Escola Nacional de Administracdo Publica em Brasilia-DF.
Participamos também do Dia Internacional conta a corrupcdo no dia 11 de dezembro de
2014 promovido pela Controladoria Regional da Unido no Estado do Piaui. Quanto ao
Forum Nacional de Ouvidores sentimos a necessidade desta ouvidoria estra junto a rede de
ouvidores pois fortalece a integracdo contribuindo para o crescimento na troca de
experiéncias.” Eis o Nosso Desafio Para 2015, Estarmos Juntos a Rede de Ouvidorias.”

Procuramos destacar a Semana do Ouvidor no més de marco oferecendo um
Seminario sobre a Ouvidoria Universitaria, como proposta aos diversos campi da UFPI.

Elaboramos como pauta um planejamento para 2015, com objetivos e metas
estratégias e acdes definidas.

Seguindo os rumos vamos oferecendo servigos e atendimentos destacando uma
maior visibilidade da Ouvidoria e e-SIC dentro da Comunidade Académica e sua
contribuigcdo a comunidade.



DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS E A
OUVIDORIA EM NUMEROS

No periodo que segue de janeiro a dezembro de 2014 a Ouvidoria ampliou o
namero de mensagens por e-mail. Uma média de pelo menos 1100 mensagens no ano de
2014, dividindo em 2 semestre como mostra o grafico abaixo. Destaca-se Pedido de
Informacdes e Diversos, como: duvidas frequentes, solicitagdes de informacéo,
reclamacdes, denuncias, sugestdes e elogios. Como a ouvidoria se constitui como um
instrumento de participacdo direta na comunicagdo interna e externa, Registramos um
grande numero de pedidos de informacdo e atendimento através do e-mail institucional:
ouvidoria@ufpi.edu.br e SIC: marysic@ufpi.edu.br e bernadetemoura@ufpi.edu.br
Diariamente através do telefone Oxx 86 3237-2104.

Das constantes solicitacfes estdo a disponibilizacdo dos e-mails Institucional e os
respectivos gestores, especialmente das Unidades mais demandadas. E possivel indicar os
gargalos e sugerir novas estratégias de protocolo, pois que recebemos e registramos a
necessidade de ampliacé@o do rol de informac6es das diversas Unidades Administrativas no
Site da UFPI.

O segundo semestre de acordo com o grafico demostra uma diminuicdo na
natureza dos pedidos de informacdo. Quanto as reclamacdes, hd uma diminuicdo, porém
um acentuado nimero de pedidos na pagina do SIC
http://www.acessoainformacao.gov.br/. Importante ressaltar a necessidade da nossa
Instituicdo promover uma campanha interna no sentido de orientar e dar suporte as
unidades administrativas quanto ao bom cumprimento da Lei de acesso a informagéo,
como exemplo: situacGes em que 0s gestores de unidades e os legitimos responsaveis se
negam assinar documentos que estdo sob suas tutelas, responsabilizando os servidores do
e-SIC, o que gera reclamacdes a serem avaliadas em outras instancias.

Sugerimos a Administragdo Superior a formacdo de uma Comissdo Mista para
avaliar e reavaliar os pedidos de documentos e suas naturezas, estabelecendo Diretrizes
que supram as lacunas da prépria Lei.


mailto:ouvidoria@ufpi.edu.br
mailto:marysic@ufpi.edu.br
mailto:bernadetemoura@ufpi.edu.br
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Ouvidoria em Numeros no ano de 2014:
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B Demandas. recebidas B Pedido de Informagdes e diversos.  Reclamagdes.

Os Canais de acesso do cidaddo ao Orgdo da Ouvidoria e SIC se estabelecem
das seguintes formas:

Através da pagina no site da Instituicéo.
(http://www.ufpi.br/ouvidoria.php)

Por ligagdes telefonicas através do nimero: (86) 3237-2104

E também de forma presencial, onde ha atendimento individualizado
com garantia de sigilo pela Ouvidora.

As criticas, sugestdes e elogios, no que se refere ao mecanismo que representa a
satisfacdo dos usuérios quanto aos servigcos prestados pela Ouvidoria se d& pela propria
pagina do 6rgao e por telefonemas.

E importante destacar que fomos mais procurados para um agendamento no
atendimento individualizado, como também um maior ndmero de atendimento via

telefone.

Houve acessos de servidores técnicos administrativos, docentes e discentes,

tanto quanto a comunidade. Como estamos integrados na internacionalizacdo chegam para
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nos solicitagdes de diversos lugares, dentro e fora do Pais. Ressalto que no ano de 2014
houve um maior registro de solicitacfes dos Campis da UFPI no interior do Estado.

Das manifestacOes recebidas pela ouvidoria se referem as atividades
desenvolvidas pela Universidade Federal no seu sentido mais ampliado. Entretanto alguns
setores sdo mais demandados pelo trabalho que realizam, pelos servicos que prestam pelo
atendimento ao publico, pela quantidade de alunos que atendem, séo eles: Biblioteca,
COPESE, Informacdes acerca de Servicos terceirizados, reclamac6es do servigo prestado
pelo Restaurante Universitario, questdes como, ENEM/SISU, Transferéncia de Curso,
Concurso Publico, Selecdo de Mestrado e Doutorado, matriculas, intercambio,
trancamento de matricula, Aproveitamento de Disciplinas, informacdes sobre 0 PARFOR,
EAD, Biblioteca Universitaria, Diplomas, Especializacbes, Mestrados e Doutorados,
conflitos entre alunos e professores e entre professores e chefes de departamento,
professor versus professor exames de vaga remanescentes, questdes de seguranca no
espaco universitario e muitos pedidos de informacGes acerca de concursos e diversos
temas.

Classificando as manifestacGes recebidas de acordo com a categoria da
manifestacdo: informacao, sugestdo, elogio, critica, reclamacédo, davida, denlncia dentre
outros. Destacamos uma maior quantidade de consultas e reclamag6es. Uma grande parte
das consultas se refere aos processos de ingresso na UFPI, conforme ja foi discutido
anteriormente. Ha um grande crescimento no nimero de sugestdes, reclamacdes.

Os setores que mais receberam manifestacfes sdo COPESE, DAA, Setor do

Diplomas e Certificados, e Comissdo de Concursos e Selecdes de Mestrados e Doutorados
e Ensino EAD.
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DADOS DO e-SIC 2014:

Data de Prazo de
Nup Abertura Atendimento Orgdo (SIC)
UFP1 — Fundagio
23480000760201471 0901/2014 29/01/2014 Universidade Federal do
Piaui
UFP — Fundagiio
23480001102201 404 150172014 040252014 Universidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
23480001322201420 20001/2014 1/0202014 Universidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
23480001526201 461 250152014 1T/022014 Univarsidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
23480001825201403 010252014 240022014 Universidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
23480001826201 440 010272014 24/02/2014 Universidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
2348000182720 494 010272014 24/02/2014 Universidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
23480001828201439 010272014 24/02/2014 Universidade Federal do
Piaui
UFPl = Fundacao
23480001828201483 010272014 24/02/2014 Universidade Federal do
Piaui
DFPl — Fund
2328000 1830201416 O /02r20 ZANOID0N 4 grﬂvmm Fodorml do
wEvLEl
LIFPI — Fundascio
23480001 831201452 O1M02r2074 240025204 Universidade Fedoral do
Fiaui
UFPI — Fundacio
23480001 832201405 O1M02/2014 2400212014 Universidade Fedaral do
Fiani
UFPI — Fundacio
2348000183320 441 O1M02r2014 2400212014 Universidade Federal do
Frani
UFFI — Fundacio
2 AB000 1 B34 201 406 O1M02/2014 ZAMIDON 4 Univvarsidades Foderal o
P
UFPI — Fumnd
23480001 835201431 o01M02/2014 24022014 Univversidade Fedoral do
Pl
UFPI — Fumnd
23480001 836201 485 o01M02/2014 2AMO2I201 4 Universidade Fedoral do
sl
UFPI = Fund
23480002485201420 1T MO22014 1ONOES 2014 Univversidade Fedoerml do
Piavusl
UFPI = Fundascio
234800060 20 444 1ENO2F2014 1 VAOA0 4 grﬂvmm Fodorml do
(= qwi}
UFPI = Fund
23480003E20201437 1ENO2F2014 1 VAOA0T 4 grﬂvmm Fodorml do
el
LIFPI — Fundascio
234000508 230 45 142014 DSNS0 4 Universidade Foederml oo
Fiaui
LIFP1 — Fumndaciio
2348000510020 497 15M045 2014 OSMOSI201 4 Universidade Federal do
Fravi
UFPI — Fundacio
234B000EE5020147T1 2000552014 OO0 4 Universidade Fedoral do
P
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UFPI — Fundagio

Pl

234800088352014T4 25/05/2014 A1EMDES201 4 Universidade Federal do

Piauwi

UFPI — Fundagso
23480008T3I020147T8 26M05/2014 A1EMOE2014 Universidade Fedaral do

Piauwi

UFPI — Fundac:So
Z2348000T8082014T1 2000E2014 140 T/2014 Universidade Fedearal do

Piawi

UFPI — Fundagio
23480009454 201 408 O2M08/2014 01022014 Universidade Federal do

Piauwi

UFPI — Fundagso
23480010501 201458 24082014 1502014 Universidade Fedaral do

Piauwi

UFPI — Fundac:So
Z23480010729201448 26M08/2014 15092014 Universidade Fedearal do

Piawi

UFPI — Fundagio
23480010971201411 280082014 22092014 Universidade Federal do

Piauwi

UFPI — Fundagso
23480011230201458 03092014 230992014 Universidade Fedaral do

Piauwi

UFPI — Fundac:So
Z23480012365201431 25/09/2014 20102014 Universidade Fedearal do

Piawi

UFPI — Fundagio
23480013555201475 23M10/2014 ATMA2014 Universidade Federal do

Piauwi

UFPI — Fundagso
2348001 38212014680 310/2014 19M11/2014 Universidade Fedaral do

Piauwi

UFPI — Fundac:So
23480014 17201491 &1 1/2014 28M1/2014 Universidade Fedearal do

Piawi

UFPI — Fundagio
2348001421 2201428 oFM 12014 01122014 Universidade Federal do

UFFPl — Fundacio
23480014261 201461 oTM V2014 o1 22014 Universidade Federal do

Piaawi

UFFPl — Fundacio
234.80014940201.430 201112014 151122014 Universidade Federal do

Piawi

UFFPl — Fundacao
23480015299201451 2ar1/2014 22122014 Universidade Federal do

Piaawi

UFPI — Fund,
23-480015625201420 oOSM2/2014 29122014 Universidade Federal do

Piawi

UFPl = Fumd
23480000135201429 o0 f2014 27012014 Universidade Fedaral do

Fianui

UFPI — Fundacao
23480000184 201461 oo 2014 27012014 Universidade Fedaral do

Piawi

UFFPI — Fumd
23480000236201408 o401 /2014 2T01/2014 Universidade Federal do

Pl

UFPI — Fundacao
23480000448201487T & 2014 27012014 Universidade Fedeoeral do

Pl

UFPI — Fundacao
23480000599201435 o7 2014 2TM01/2014 Universidade Fedeoeral do

Piawi

UFPI — Fundacao
23-480000698201417 oaMN12014 28/01/2014 Universidade Federal do

Piawui

UFP — Fundacao
23-480000982201493 130172014 DID22014 Universidade Fedaral do

Piawi

UFPI — Fundacio
234800019653201484 OS02/2014 25022014 Universidade Fedaral do
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UFPI — Fundacio

23480002158201478 1000252014 0&/03/2014  |Universidade Federal do

Piaui

UFPI = Fundacio
23480002250201438 1100252014 0&/03/2014  |Universidade Federal do

Piaui

UFPIl — Fundacio
23480002263201415 120272014 06032014  |Universidade Federal do

Piaui

UFPIl — Fundacio
23480002264201451 1200272014 06032014  |Universidade Federal do

Piaui

UFPIl — Fundacio
23480002338201450 13/02/2014 10/03/2014 |Universidade Federal do

Piaui

UFPI — Fundacio
2348000235020 464 1400252014 10/03/2014 |Universidade Federal do

Piaui

UFPI — Fundacio
23480002835201458 24022014 17/03/2014  |Universidade Federal do

Piaui

UFPI — Fundacio
2348000287120 411 2400272014 17/03/2014 |Universidade Federal do

Piawui
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COMENTARIOS FINAIS

Finalizamos esse Relatdrio com a sensacdo de dever cumprido e com satisfacédo
pela oportunidade de trabalhar e servir a comunidade académica, através da Ouvidoria e
do e-SIC, no fortalecimento do dialogo cidaddo procurando sempre zelar pelos servicos
prestados pela Instituicdo. Destacamos ainda a importancia de valorizarmos 0s
relacionamentos, as capacitacbes continuadas, as presencas nas redes nacionais dos
setores, dos eventos compartilhados com outras unidades destacando a Ouvidoria e e-SIC
como instrumento de controle social e o seu papel mediador e proativo dentro da
Instituicdo, UFPI.

Diante dos resultados é o nosso desejo compartilhar as experiéncias da
Ouvidoria e e-SIC com as diversas Unidades Administrativas da nossa UFPI em 2015.
Destacamos a importancia e ressaltando a Misséo da Ouvidoria e e-SIC e a necessidade de
implantar o Regimento Interno, e promover e especializar equipe de apoio a Ouvidoria, e
ampliar os Seminarios, Palestras, Reunides, Programas de R&dio e capacitacGes
continuadas sobre o papel das Ouvidorias Universitarias e do e-SIC.

E 0 que desejo para a continuidade de expansdo em 2015.

“Olho fror Olho ¢ 0 mundo intecno eotard cego”

Mahatma Gandhi.
" Da panticipacdo cidadd sunge am counjunto de atitudes capazes de madar o mundes”.

Autor: Descontrecido

Maryneves Saraiva de Aréa Ledo
Ouvidora da UFPI e Gestora membro da equipe do e-SIC.
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