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— Ouvidoria da FURG Ouvidoria

Resultados da Ouvidoria

A Ouvidoria da FURG € o espaco destinado ao exercicio da cidadania, para receber sugestdes, elogios,
reclamac@es, dendncias e solicitagBes, sendo um canal de comunicagao para contribuir com a melhoria da Universidade.
A Ouvidoria exerce papel mediador nas relacbes envolvendo instancias universitarias e integrantes das comunidades
interna e externa, examinando e encaminhando as demandas aos setores competentes, identificando melhorias, propondo
mudancas, assim como, apontando irregularidades.

A Ouvidoria atendeu 415 demandas da comunidade no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019. Sendo que dessas,
279 foram manifestagdes relativas ao Codigo de Defesa dos Usuéarios dos Servigos Publicos - Lei n° 13.460/2017,
recebidas por meio do Fala.Br (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal) e 136 sdo referentes aos pedidos de
acesso a informacao, regidos pela Lei de Acesso a Informacdo - LAI (Lei 12.527/2011), recebidos por meio do e-SIC
(Sistema Eletronico de Informagédo ao Cidado).

Manifestagdes de Ouvidoria (Fala.BR)

Em relacdo ao e-OUV, as 279 manifestacGes foram analisadas e 254 respondidas, sendo 25 arquivadas, seja
por duplicidade, seja por falta de clareza/informagdes que impossibilitaram o devido tratamento. A partir da
regulamentacdo do Codigo de Defesa dos Usuarios, pela Lei 13.460/2018, as manifestacGes andnimas sdo chamadas de
comunicacgdo de irregularidade pelo Fala.Br.

Reclamacéo: demonstracéo de insatisfacéo relativa Comunicacido de irregularidade: S&o informacbes de
a servigo publico; origem anénima que comunicam irregularidade com indicios

. L " . i minimos de relevancia, autoria e materialidade.
Denudncia: comunicacao de préatica de irregularidade

ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuagdo dos TIPOS DE MANIFESTAGOES
Orgaos apuratdrios competentes;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou

RECLAMAGAO 0
satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento ¢ a4 (17,3%)
recebido; irf SOLICITACAO 60 (23,6%)
Sugestdo: apresentacéo de ideia ou formulacéo de f)] DENUNCIA 22 (8,7%)
proposta de aprimoramento de politicas e servigos ’

prestados pela Administracdo Pablica federal; Bl] sucesTAo 8 (3,1%)

Solicitacdo de providéncias: pedido para adocao de ELOGIO 5 (2,0%)
providéncias por parte da Administracéo;

C . e - . e @ COMUNICAGAOQ 115 (45,3%)
SolicitagBes de simplificagdo (Simplifique!):
R_ecla_m_agc”)gs, denum_:ias e,so_licitagﬁes relativas a @ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
simplificacdo de servigos publicos.

As manifestacdes de Solicitacdes de Simplificacdo referem-se ao Decreto 9094/2017 que possibilitam ao
usuério solicitar a simplificagdo de algum servigo que ele considere burocratico, permitindo, também, a dendncia de
descumprimento do Decreto de Simplificacdo. Nenhuma manifestacdo especifica desta natureza foi recebida na
Ouvidoria da FURG.
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Manifestacdes recebidas em 2019 por més
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Figura 1 - Manifestagdes recebidas mensalmente

A Ouvidoria recebeu uma média de 21,16 pedidos por més, sendo que a maioria das manifestagdes, atualmente,
sdo andnimas, as quais tém tratamento diferenciado das demais manifestacdes, por ndo possuir prazo de resposta no
sistema. O prazo para resposta das manifestagdes é de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, sendo que 84% das
manifestages de Ouvidoria foram respondidas dentro do prazo de 30 dias. O tempo médio de respostas, em 2019, foi
de 40,45 dias, maior que, em 2018 - de 30,14 dias-, havendo um aumento, o qual a Ouvidoria estd mapeando e tratando
junto as unidades para garantir um prazo menor de resposta ao cidadao.

Tempo médio de
resposta:

40,45 dias

Pesquisa de Satisfacdo (Fala.BR)

Com a nova funcionalidade do Fala.BR, os manifestantes sdo convidados a realizar uma pesquisa de satisfagdo
quando sua manifestagdo é concluida. A pesquisa abrange questdes sobre a qualidade da resposta, 0s prazos e ao sistema,
tendo um retorno satisfatorio em relacdo a qualidade das respostas.

SATISFAGAO DA OUVIDORIA :;::.m:i‘ SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
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INSATISFEITO {2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 22

Figura 2 Satisfagdo dos usuarios em relagdo aos servigos da Ouvidoria

A resolutividade das manifestaces é de 64%, sendo que apenas 0,08% dos manifestantes participaram da
pesquisa de satisfagdo em 2019.
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?
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TOTAL DE RESPOSTAS 22

Figura 3 Resolutividade das demandas recebidas pela Ouvidoria

Pedidos de Acesso a Informagcéo (e-SIC)

Em 2019, foram recebidos e respondidos 136 pedidos de acesso & informagéao por meio do Sistema Eletrénico
de Informagdes ao Cidaddo (e-SIC), totalizando 473 perguntas. Esses pedidos séo regidos pela Lei de Acesso a
Informagdo 12.527/2011, sendo que na FURG sdo regulamentados pela Portaria 1.482/2018, possuindo um tramite
administrativo diferenciado em relacdo as manifestacfes de Ouvidoria. Cada Pro-Reitoria e Unidade Académica possuli
um ponto focal para tratar da interlocucédo entre o SIC e a respectiva unidade, além disso, a LAl permite a possibilidade
de interpor recurso contra as negativas de acesso a informagdo, contra as respostas e contra as omissoes da Institui¢ao,
entre outros procedimentos que ndo sao cabiveis nas manifestagcdes de Ouvidoria.

Prazo Médio de Resposta: 25,21 dias

Média mensal de pedidos: 11,33

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéo
Total de perguntas: 473 Total de solicitantes: 112

Perguntas por pedido: 3,48 Solicitantes com um unico pedido: 94

Das solicitagdes recebidas, 107 foram atendidas integralmente, apenas 4 parcialmente e 12 ndo se tratavam de
pedido de acesso a informacéo, mas sim de pesquisa de opiniéo.
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Pedidos por tipo de resposta

Pergunts Duplicada/Repetida 5
Orgéo ndo tem competéncia pars responder sobre o sssunto— 1
Méo se trata de solictaco de informagso 12
Informagso Inexistente 4

Acesso Parcisiments Concedido 4

Tipos de Resposta

Acesso Negado 3

Acesso Concedido
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Pedidos
Figura 4 Pedidos de acesso a informagdo por tipo de resposta

Em relacdo a negativa de acesso a informacao, trés pedidos foram negados por se tratar de dados pessoais.

Razdes da negativa de acesso
Descrigao Quantidade %o % de pedidos
Dados pessoais 3 100,000 % 221 %

Figura 5 Razdbes da negativa de acesso

Perfil do Cidad&o (e-SIC)

Os pedidos de acesso a informacao séo obrigatoriamente identificados e sdo equiparados em relacdo ao género,
sendo 50% masculino e 45,45% feminino. Em relagdo a escolaridade 83,33% dos solicitantes possuem no minimo

ensino superior e 51,52% sdo servidores publicos.

Género Escolaridade
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Figura 6 Género dos solicitantes graduac inosuper
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Figura 7 Escolaridade dos solicitantes
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Recursos recebidos (e-SIC)

Diante da possibilidade de recursos em relacdo a resposta dada pelo 6rgéo, os cidaddos possuem um
prazo de 10 dias para interpor recurso. No primeiro semestre, foram recebidos 5 recursos em primeira instancia, que
devem ser respondidos pela autoridade hierarquicamente superior.
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hierarquico autoridade maxima CMREI
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Figura 8 Recursos recebidos em relacéo as respostas

Dos 5 recursos recebidos no periodo, 4 foram respondidos pela autoridade hierarquicamente superior e 1 foi
informado ao cidaddo que se tratava de um novo pedido de acesso e ndo de uma instancia recursal para o referido caso.
Todos os demais recursos recebidos foram devido a informacao incompleta.

Motivo Quantidade %
Informacéo recebida ndo corresponde a solicitada 2 40%
Informagéo incompleta 2 40%
Informacé&o recebida por meio diferente do solicitado 1 20%
TOTAL 5

Figura 9 Justificativa dos recursos de acesso a informagdo

Plano de Dados Abertos — PDA

A Ouvidoria coordenou, juntamente com o Nucleo de Tecnologia da Informacdo — NTI, o Grupo de Trabalho
para elaboracdo do Plano de Dados Abertos — PDA, designado pelo Comité Gestor de Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdo — CGTIC. O trabalho do GT Dados Abertos, de 12 de junho de 2018 a 03 de agosto de 2019, elaborou o
PDA pautado no Projeto Piloto que disponibilizou 6 colegdes de dados em formato aberto, referentes & Assisténcia
Estudantil, sendo estas: Tipos de Beneficios/Auxilios, Pagamentos de beneficios pecuniérios (recibos), Refei¢cdes no
Restaurante Universitario, Crédito de passagem escolar, Inscricdo/concessdo de beneficios aos estudantes e Editais do
Subprograma de Assisténcia Basica, conforme disponibilizados no Portal Brasileiro de Dados Abertos.

Para elaboragdo do PDA, uma consulta publica foi realizada pela internet, no periodo de 25 de outubro a 15 de
novembro de 2018, por meio da pagina institucional de consultas da FURG (http://consultas.furg.br) a partir do
agrupamento de algumas colegdes que séo afins e que foram priorizadas pelas unidades administrativas da FURG. A
consulta possibilitava a escolha das prioridades entre 12 temas, abrangendo em torno de 35 cole¢des de dados. Foram
318 participantes, conforme o resultado mostrado na Figura 10. Os cinco temas mais votados foram: Projetos de
Ensino, Pesquisa e Extensdo; Cursos; Concursos Publicos; Bolsas e Editais de Assisténcia Estudantil. O resultado da
pesquisa deve estar publicado em formato aberto no portal institucional de Acesso a Informacdo. A partir desse
resultado, foi elaborado o cronograma de abertura dos dados do PDA out. /2019- out. /2021.
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Projetos de Ensino, Pesquisa, Extensao e Cultura
Cursos

Concursos publicos

Bolsas

Editais de assisténcia estudantil

Plano de Desenvolvimento Institucional
Editais de pds-graduacéo

Convénios

Contratos

Bens patrimoniais

Alunos

Viaturas da Universidade

o
a1
o

100 150 200

N
[on)
o

300

Figura 10 Resultado da consulta publica

Além disso, foi disponibilizado um campo livre para que fosse sugerido, caso fosse de interesse do cidadéo,
colegdes ou informagdes que ndo estivessem entre as alternativas. Essas sugestdes qualitativas (anexo) poderdo subsidiar
as proximas acgdes de abertura de dados, assim como, as a¢des de transparéncia ativa do site institucional.

A implementagdo do PDA, propriamente dito, iniciou em outubro de 2019, com a participagdo da Ouvidoria na
conducédo do processo junto as unidades envolvidas, conforme Plano de Dados Abertos, aprovado no CONSUN em
setembro de 20109.

Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos - CPADS

Em atendimento a Lei 12.527/2011 e ao Decreto 7.724/2012, que regulamenta a Lei de Acesso a Informacao, a
FURG instituiu, por meio da Portaria 1.101/2019 do Gabinete da Reitora, a Comissdo Permanente de Avalia¢do de
Documentos Sigilosos — CPADS, tendo em vista a necessidade da analise legal de sigilo ou restricdo de acesso a
informacdo dos dados que serdo abertos, por parte da Universidade, para que haja seguranga juridica nesse processo.

A CPADS realizou 19 reunides em 2019 e elaborou dois pareceres sobre anélise legal de sigilo ou restri¢cdo de
acesso a informacdo, atuando, principalmente, no assessoramento do processo de abertura dos dados disponibilizados
no Portal Brasileiro de Dados Abertos.

Outras participagdes da Ouvidoria

A Ouvidoria, também, participa das reunides realizadas pela Diretoria de Avalia¢do Institucional e a Comissdo
Propria de Avaliacdo — CPA, tendo em vista a Lei 13.460/2017 que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuério dos servigos publicos da administracdo publica e as formas de participacdo do cidaddo na avaliacdo
das politicas publicas e o0s servicos.

A Ouvidoria é integrante do Comité Gestor de Tecnologia da Informacéo e Comunicacao, instituido por meio
da Portaria n° 3.058/2017, sendo este responsavel por tratar de assuntos relativos a governanga digital, planejamento e
priorizacdo de projetos de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo — TIC.
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Ainda, em setembro de 2019, a Ouvidoria passou a atuar, também, no Grupo de Trabalho para elaboracdo do
Plano de Integridade da Universidade. O Decreto n® 9.203, de 22 de novembro de 2017, que dispde sobre a politica de
governanca da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, tornou obrigatéria a instituicdo de
programas de integridade pelos 6rgaos e as entidades em seu escopo, com objetivo de promover a adogdo de medidas e
acOes institucionais destinadas a prevencdo, a deteccao, a punicdo e a remediacdo de fraudes e atos de corrupgao.

Equipe:

Maria Rozana Rodrigues de Almeida
Ouvidora da Furg

Tais Dias Legemann
Secretaria / Gestora do SIC

Viviane Carvalho Neves Brido
Secretaria / Respondente SIC
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