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INTRODUGAO

Este relatério apresenta o resultado da recepcao e tratamento das manifestagdes
registradas na Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins (UFNT), tendo
como referéncia o ano de 2023. Trata-se, primeiramente, do atendimento ao que
estabelece o Artigo 14, inciso Il, da Lei n® 13.460/17, que instituiu o Codigo de Defesa dos
Usuarios de Servigos Publicos, e ainda ao disposto no artigo 52 da Portaria CGU n°
581/2021, o qual estabelece que a Ouvidoria-Geral apresente Relatorio Anual de Gestao
a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de Ouvidoria e o disponibilize
integralmente no sitio eletrénico do érgéo ou entidade.

Para além do atendimento a legislagdo, este relatorio se constitui como um
instrumento gerencial que possibilitara a gestdo da Ouvidoria da UFNT definir, quantificar,
analisar, melhorar os fluxos dos processos e ainda, buscar solugdes para as diversas
demandas desta Unidade Setorial de Ouvidoria. Por outro lado, a publicacdo deste
relatorio permitira ainda, aos o6rgaos de controle e aos cidaddos, o acompanhamento do
processo de trabalho e a prestacdo de contas da ouvidoria.

O presente documento esta dividido em 08 Secdes, a saber: SECAO 01: Contexto
e caracterizagdo da Ouvidoria da UFNT; SECAO 02: Forgca de trabalho; SECAO 03:
Principais canais de comunicacdo com a sociedade e partes interessadas; SECAO 04:
Atendimentos; SECAO 05: Manifestagbes; SECAO 06: Tempo de resposta; SECAO 07:
Motivos das manifestagbes e providéncias adotadas e, por fim, a SECAO 08 apresenta o
plano de trabalho para o ano de 2024.

Espera-se que ao longo deste relatério, seja demonstrado as principais
dificuldades, os fatores de interferéncias nos resultados, quais agcdes foram e/ou poderao
ser tomadas e que novos parametros poderdo ser buscados para que a Ouvidoria da
UFNT avance no aperfeicoamento dos servigos prestados e no cumprimento de sua

missao institucional e social.

1. CONTEXTO E CARACTERIZAGAO DA OUVIDORIA DA UFNT

Inicialmente, convém salientar que a Universidade Federal do Norte do Tocantins
(UFNT) é a mais nova Universidade Brasileira, criada pela Lei n® 13.856, de 8 de julho de
2019, a partir do desmembramento dos Campi de Araguaina e Tocantindpolis da

Universidade Federal do Tocantins (UFT), a qual permanece como sua Universidade
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tutora. Convém esclarecer ainda que, assim como os demais setores desta universidade,
a Ouvidoria esta em processo de estruturagcédo e organizagéo, e que somente ao final do
ano de 2022 a Ouvidoria da UFNT passou a receber e dar tratamento as suas demandas,
sendo que nos anos anteriores, as demandas de Ouvidoria dos Campus de Araguaina e
Tocantindpolis eram recepcionadas e tratadas pela UFT.

A Ouvidoria da Universidade Federal do Norte do Tocantins, € um canal que
possibilita a interlocucdo entre a UFNT e os/as cidadaos/as, usuarios/as dos servigos
publicos oferecidos por essa instituicdo, constituindo-se como um instrumento de
Participacdo e Controle Social por meio da qual o/a cidaddo/a podera valer-se para
encaminhamento de denuncias, reclamagdes, comunicacdo de irregularidades,
sugestodes, solicitagdes e elogios.

E por meio deste mesmo 6rgdo que também a UFNT atende as demandas do
Servico de informagbes ao Cidadao (SIC) de que trata a Lei n°® 12.527/2011 (LAI). As
manifestagdes de ouvidoria contribuem para a busca continua pela melhoria dos servigos
oferecidos por essa Universidade. Da mesma forma, as solicitagbes de informacgdes do
cidadao contribuem para que a Universidade avance na transparéncia publica e possibilita
o acesso pelos contribuintes as informagdes publicas geradas por esta instituigao,
resguardadas aquelas protegidas por sigilo legal.

Dentre as principais fungdes desempenhadas pela Ouvidoria da UFNT, acolhe-se
as funcbes citadas no manual de Ouvidoria Publica produzido pelo Ministério da

Transparéncia e pela Controladoria Geral da Uniao (CGU) quais sejam:

* Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacado dos cidadaos;

* Reconhecer os usuarios, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos;

* Qualificar as expectativas dos usuarios de forma adequada, caracterizando
situagdes, e identificando os seus contextos, para que o Estado possa utiliza-la
como oportunidade de melhoria na gestao;

» Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usuarios;

* Demonstrar os resultados produzidos em razao da participagao social, produzindo
informagdes capazes de subsidiar a gestao publica;

* Acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, com o objetivo de garantir sua
efetividade;

* Promover a mediacéo e a conciliagao.

Fonte: Manual de Ouvidoria Publica. Ministério da Transparéncia e CGU, 2018.



Atualmente, a Ouvidoria da UFNT conta com apenas 01 servidora efetiva em seu
quadro. Vale ressaltar que, no ano de 2023, a Ouvidoria ficou sem ouvidor geral a partir
do més de margo de 2023, e tanto as demandas de ouvidoria, quanto o Servigo de
informagdes ao Cidadao (SIC) foram absorvidas pelo entdo titular da diretoria de
Transparéncia e Integridade e autoridade de monitoramento da LAl.

As alteragdes na equipe de trabalho (em razdo do numero reduzido de servidores
dessa novissima Universidade) impactaram no atendimento das demandas. Adotou-se
como medida a designacdo de uma servidora para exercer a fungao de Ouvidora dessa
instituicdo, como também estd previsto o apoio de mais um servidor Técnico
Administrativo em Educacgédo para auxiliar nos atendimentos de Ouvidoria e no Servigo de
Informagdes ao Cidadao (SIC), objetivando, desta forma, que as demandas desta unidade

setorial sejam tratadas dentro do prazo com a eficiéncia e eficacia que se espera no trato

com a coisa publica.

A orientacdo geral é que as demandas
CANAIS DE
direcionadas a Ouvidoria da UFNT sejam feitas por COMUNICACAO

meio da Plataforma Fala.BR. Contudo, outras OUVIDORIA UFNT

formas de comunicacdo sao disponibilizados aos
cidadaos que nao possuem meios de acessa-la,

como: E-mail, envio de cartas, contato telefénico e .
PLATAFORMA FALA.BR

atendimento presencial, a0 passo que, Serao | VT T

solicitadas as informagdes minimas do/a cidadao/a

55 (63) 3416-5828

e autorizacdo para a realizacdo do cadastro do/a

usuario/a na Plataforma Fala.BR para que as OUVIDORIA@UFNT.EDU.BR
manifestagdes recebidas por outros meios sejam Rua Av. Paraguali, s/n, esq. Rua

) . i . Uxiramas, Setor: Cimba
imediatamente inseridas na plataforma CEP: 77824-838

Cidade: Araguaina/TO
supramencionada pela equipe da Ouvidoria/UFNT.
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Desde o més de junho de 2023, a UFNT foi incluida na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagao Fala.BR da Controladoria Geral da Unido (CGU) e este
tem sido utilizado como principal canal de recebimento de demandas da Ouvidoria e do
SIC.

Além dos atendimentos diretos aos usuarios que registram suas manifestagoes,
também sao realizados atendimentos no sentido de orientar, esclarecer e dirimir duvidas
dos servidores da UFNT no tratamento das demandas de Ouvidoria e do SIC. No geral,
as duvidas dos servidores sao relacionadas a quais informagdes podem ou n&do serem

repassadas aos usuarios, quais informacbes devem esta em transparéncia ativa, ao

passo que a Ouvidoria presta o atendimento com base na legislagéo vigente.

No ano de 2023, foram registrados um total de
111 manifestagdes de ouvidoria, sendo que 63 destas
manifestacdes foram de Solicitagdes de Informacdes
do cidadao, e 48 trataram-se de manifestagdes tipicas 63 SOLICITAGOES

da fungdo da Ouvidoria (denuncias, reclamagoes, DIENNRD S

comunicagao de irregularidades, sugestoes, @ 17 RECLAMAGOES
solicitagdes e elogios).

Para melhor detalhar, convém informar que 22 17 DENUNCIAS

manifestagbes foram registradas presencialmente ou
por e-mail, no periodo anterior a inclusdo da UFNT na @ ZERE A e

Plataforma Fala.BR, razdo pela qual ndo constam nos

5 COMUNICAGOES

DE
pelo Fala.BR ap6s o seu pleno funcionamento no IRREGULARIDADES

dados estatisticos desta plataforma, e 26 recebidas

ambito da UFNT. Em razdo da estruturacdo da
Ouvidoria no ambito da UFNT, apenas no més de @ GSLEESIDES

junho de 2023 as manifestagbes dos usuarios 0 ELOGIO@
passaram a ser recebidas pela plataforma Fala.BR.
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Foram recebidos 02 recursos as respostas apresentadas pelas areas técnicas da
UFNT, os quais foram plenamente respondidos pela autoridade imediatamente superior
aquela que disponibilizou a informagéo inicial, nos termos da legislagao. 02 manifestagoes
de ouvidoria foram arquivadas automaticamente pela plataforma Fala.BR por falta de
complementacgao solicitada. Buscou-se nessas manifestagdes seguir o disposto no artigo
16, da portaria CGU n° 581/2021:

“Se as informagdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu
tratamento, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usuario
complementacdo de informacgdes.” § 4° A falta da complementacéo da informagao
pelo usuario no prazo estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento
da manifestagdo, sem a produgao de resposta conclusiva.

6. TEMPO DE RESPOSTA

O tempo médio de respostas das demandas de Ouvidoria é um importante
indicador para avaliar a eficiéncia e eficacia de seus atendimentos. A Lei n°® 13.460/17,
estabelece um prazo de 30 dias, prorrogaveis por mais 30, para oferecer resposta
conclusiva ao registro feito pelo usuario de servigos publicos. Ja a Lei n°® 12.527/2011,
determina como prazo de resposta as solicitacbes de informacédo ao cidadao que nao
estejam disponiveis em transparéncia ativa, o prazo de 20 dias, podendo este prazo,

mediante justificativa do 6rgao, ser prorrogado por mais 10 dias.

No ambito da UFNT, em 2023, o tempo médio de dias de respostas das demandas
de Ouvidoria anteriores a inclusdo da UFNT na Plataforma integrada Fala.BR foi de 58,69
dias e de 51,33 dias apds a inclusao da Universidade no Fala.BR. Ja o tempo médio de
resposta das demandas relativas a solicitacdo de Informag¢des do Cidadao registrados na
plataforma Fala.BR foi de 61,54 dias.

Ultima Atualizacgo >> 11/01/2024 06:00:30
Atualizacio >> Didria

UFNT - Universidade Federal do Norte do Tocantins

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

)S STATUS DOS PEDIDOS

EM TRAMITAGAO

PEDIDOS RECEBIDOS RANKING RESPONDIDO
63 239°/ 324
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING OMISSOES
61,54 dias 319°/ 324
’
o 100.000%
Tempo médio que 0 6rgdo leva para responder
os pedidos de acesso & informacéo O : O O 0 U/O

Fonte: Painel Lei de acesso a informagéo/CGU (Consulta realizada em 11.01.2024)
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Em relagdo a média elevada do numero de dias para resposta ao usuario, buscou-
se a melhoria no fluxo de processo das demandas da Ouvidoria, estabelecendo também
um padrdo de comunicagdo com as areas técnicas envolvidas no tratamento das

demandas de Ouvidoria e no Servigo de Informagdes ao Cidadéo.

VISAO GERAL PEDIDOS SOLICITANTES RECURSOS TRANSPARENCIA ATIVA

Ultima Atualizagéio >> 05/02/2024 06:01:09

UFNT - Universidade Federal do Norte do Tocantins PE D> D

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

HISTORICO DE PEDIDOS COM DESCUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL

TOTAL DE OMISSOES

0 ® % Com Descumprimento do Prazo Legal ® Tempo Médio de Descumprimento (em dias)

RANKING

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA

CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

60 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% O CIDO'.T: 0,0900%

J ']

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

DISTRIBUICAO DE OMISSOES ROL DE OMISSOES RANKING DE ORGAO COM MAIS OMISSOES

Fonte: Painel Lei de acesso a informag¢ao/CGU (Consulta realizada em 05.02.2024).

Com essas adogdes de providéncias, dentre outras tomadas pela gestao, o Servigo
de Solicitagao de Informagédo ao Cidaddo da UFNT finalizou o ano de 2023 (desde o dia
07 de dezembro de 2023) cumprindo totalmente os prazos legais de resposta, o que

demonstra que a situacao de outrora se encontra totalmente superada.

7. MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS ADOTADAS

Apos analise das situagcbes mais frequentes elencadas neste relatorio, como
principais providéncias adotadas pela UFNT, em relagdo a recorrentes reclamacgdes e
denuncias sobre o assunto “Conduta docente”, tem-se a iminente instituicdo da primeira
Comissao de ética do servidor Publico da UFNT, em cumprimento ao disposto no Decreto
n° 1.171, de 22 de junho de 1994, e alteragdes, a qual teve seu fluxo de escolha de
membros apreciado pelo pleno do Conselho Superior Universitario (Certidao
CONSUNI/UENT n° 13/2023), cujo cronograma de execugdo esta previsto para o 1°
trimestre de 2023.
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A Comissdo de Etica da UFNT desempenhara funcdes consultiva, educativa,
investigativa, punitiva, representativa e administrativa sobre a conduta ética necessaria no

ambito da Instituicdo, assim, as demandas acerca da conduta ética deverdao a partir de

entdo, serem encaminhas a Comiss3ao de Etica da UFNT.

ASSUNTOS RECORRENTES

ASSEDIO SEXUAL
3

CONDUTA DOCENTE
AGOES AFIRMATIVAS 8
3

CONCURSO PUBLICO

4
SERVICOS PUBLICOS

Fonte: OUV/UFNT, 2023

Neste mesmo sentido, a Diretoria de Transparéncia e Integridade iniciou um

trabalho educativo, como a publicagdo na pagina da UFNT do guia educativo, intitulado

“Orientacdes para conduta ética” .

Pretende-se que o trabalho educativo iniciado e, 2023 acerca da conduta ética seja
continuado com novas agdes para o ano de 2024.

1
Disponivel no Link: https://docs.uft.edu.br/share/s/sWrpjhCjRZyT8_HXG9ctKQ
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Por fim, as denuncias e comunicacdes de
supostas irregularidades, que
apresentaram elementos minimos
descritivos de irregularidades, foram
encaminhadas as instancias apuratorias
competentes, que no ambito administrativo,
em 2023, foram tratadas pela Universidade
tutora, Fundacado Universidade Federal do
Tocantins (UFT).

Para o ano de 2024, com o advento
da posse dos novos servidores Técnicos
Administrativo em  Educagdo (TAE)
aprovados no Concurso Publico da
Universidade Federal do Norte do
Tocantins (UFNT), edital n® 01/2023, sera
iniciado a implantagdo da unidade de
correicdo da UFNT, e as sindicancias e
Processos Administrativos Disciplinares
(PAD) de servidores desta instituicao,
passarao, no que couber, a serem tratadas
pela unidade de Corregedoria prépria da
UFNT.

Todas as solicitagbes de Informagdes do cidadao foram respondidas, sendo que

84,13% das respostas foi pela concessado do acesso a informacao solicitada. Nos casos

em que o acesso a informagao foi parcialmente concedido ou mesmo negado, foi

justificado pela area técnica a hipotese legal para a negativa.
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8. PLANO DE TRABALHO PARA 2024

PRINCIPAIS ENTREGAS PLANEJADAS PARA 2024 PREVISAO DE
CONCLUSAO

Criacdo do Menu “Ouvidoria” para consolidagédo das informagdes | 1° trimestre de 2024
disponiveis ao usuario no site da UFNT.

Adequacdo do Menu “Acesso a Informacgao” no site da UFNT para | 1° trimestre de 2024
a divulgacéo das informagdes publicas da UFNT em transparéncia
ativa, em conjunto com as areas envolvidas.

Elaboracdo de modelo de termo de Mediacao e Conciliagao 1° trimestre de 2024
Elaboracao da Carta de Servigos ao Usuario da UFNT 2° trimestre de 2024
Inclusdo no site da UFNT do curriculo das autoridades da 2° trimestre de 2024

Universidade Federal do Norte do Tocantins em cumprimento a
legislac&o vigente.

Inclusdo da UFNT na plataforma e-agenda do governo federal 3° trimestre de 2024
para publicagdo das informacgdes relativas a agenda institucional
das autoridades da Universidade Federal do Norte do Tocantins
em cumprimento a legislagdo vigente

Mapeamento dos processos e desenho do fluxo de atendimento 3° trimestre de 2024
das demandas da Ouvidoria

Capacitagao da equipe da ouvidoria (Participagdo em eventos, 3° trimestre de 2024
seminarios, cursos e simposios)

Elaboragao do Regimento interno da Ouvidoria 4° trimestre de 2024
Realizagdo em conjunto com as areas afins de eventos e 4° trimestre de 2024

campanhas de prevencao ao assédio sexual na UFNT.




