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TRANSPARENCIA E OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

RELATORIO DE GESTAO 2022
DEMANDAS DA CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO - CGE

1. INTRODUCAO

Este Relatério foi elaborado em atencédo aos artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de
26 de junho de 2017, denominada Codigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
(CDU). O Artigo 14, em seu inciso Il, determina que as ouvidorias deverao elaborar,
anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar as informacdes prestadas nos
sistemas. O artigo 15 determina que este documento devera indicar, a0 menos, 0
namero de manifestacdes recebidas no ano anterior; os motivos das manifestacoes;
a andlise dos pontos recorrentes; e as providéncias adotadas pela administracéo
publica nas solugcbes apresentadas; e que apos sua conclusdo o documento sera
encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e
disponibilizado integralmente na internet.

Assim, o presente documento tem 0 escopo de prestar contas do desempenho
da Controladoria-Geral do Estado do Amazonas (CGE), Orgédo Central do Sistema
Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), quanto a operacionalizacdo de mecanismos de
tratamento de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacédo. O
documento faz recomendacdes para o aprimoramento da integridade publica,
pontuando o seu compromisso com o fortalecimento da participagdo popular no
controle social e na construcdo de politicas publicas que estimulem a entrega de
servicos de elevada qualidade.

A CGE gerencia dois sistemas de ouvidoria e acesso a informagdo no ambito
estadual: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgédo (Fala.BR),
para as manifestacdes de comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacéo, solicitacao e
sugestédo; e o Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC),

para registro de pedidos de acesso a informacao.

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Ouvidoria da Universidade Estado do Amazonas (UEA) é uma iniciativa que
visa promover ampla interacdo da instituicdo com a sociedade, estabelecido pela Lei
N° 13.460 de 26 de junho de 2017 e pelo Decreto N° 40.636/2019 de 07 de maio de
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2019, com objetivo de informar ao publico quais os servicos oferecidos, suas
responsabilidades, como acessar e obter esses servi¢os e, quais 0S Compromissos e
padrdes de atendimento estabelecidos.

A criacéo da Resolucao N° 74/2013-CONSUNIV/UEA em reunido realizada no
dia 17 de dezembro de 2013, nelas s&o apresentadas as principais informacdes sobre
a Ouvidoria dentro da universidade e com o proposito de defesa dos direitos de
discentes, docentes, servidores técnicos-administrativos e comunidade extra
universitaria em suas relacdes com a UEA. Apontando ao publico a disponibilizagcédo
de sua capacidade critica e colaborativa, formalizando a solicitacdo fundamentada

através dos canais de acesso disponibilizados.

3. CANAIS INTERATIVOS E PROCESSOS DE TRABALHO

3.1 Canais de Atendimento aos Usuarios

Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo): permite o
didlogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que a abertura ao
exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos servicos publicos prestados.
Esta plataforma esta acessivel na rede mundial de computadores para o registro e o
acompanhamento de manifestacdes; o usuario escolhe o 6rgéo requerido e o tipo da
manifestacéo: Denuncia (que sendo andénima se transforma em Comunicacao),

Elogio, Reclamacéo, Solicitacdo e Sugestao.

e-SIC (Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao): permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacédo para
os 6rgédos e entidades do Poder Executivo Estadual. Por meio do sistema, além de
fazer o pedido, seré possivel: acompanhar o prazo pelo nimero de protocolo gerado
e receber a notificacdo da resposta da solicitacdo por e-mail, realizar reclamacéao,
recurso e consultar as respostas recebidas. O objetivo do sistema é facilitar o exercicio

do direito de acesso as informac¢des publicas.

Fale Conosco: O servigco Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao
usuario dos servicos publicos para esclarecimento de duvidas acerca das atividades

da universidade. E esta disponivel nas seguintes ferramentas:
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1) Realizar o cadastro para dar inicio a solicitacdo no Sistema Eletrénico do Servigo de

Informagdes ao Cidadao e-SIC: https://acessoainformacao.am.gov.br/index/

2) Realizar o cadastro para dar inicio a manifestacdo na Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a informacgao Fala.BR:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/AM/manifestacao/ReqgistrarManifestacao

3) Acesso ao Portal da Universidade do Estado do Amazonas:

https://wwwl.uea.edu.br/

4) ouvidoria@uea.edu.br

5) Telefone: +55 92 3646-8482
Celular: +55 92 98434-8631

Presencial (de segunda a sexta-feira, 8n00 as 12h00 e 14h00 as 17h00), Reitoria da
UEA, Av. Djalma Batista, 3578, Flores, CEP: 69050-010.

3.2 Processo de Tratamento de Demandas

Todas as manifestacdes (Fala.BR, Fale Conosco) e Pedidos de Acesso a
Informacdo (e-SIC) recepcionados, sem excecdo, sao devidamente tratados e
respondidos pelo sistema. Incluem-se nessa competéncia as demandas
eventualmente encerradas ou arquivadas, com base nas hipoteses legalmente
previstas, resultado de andlise prévia e sob justificativa. As principais etapas do

processo sao:

i) recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado (manifestagéo ou
Pedido de Acesso a Informacéo);
ii) emissdo de comprovante de recebimento da manifestagédo e pedido de acesso;
iii) andlise e obtencédo de informagdes complementares, quando necessario;
iv) acao de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Unidades;
V) andlise secundaria das repostas recebidas das Unidades, com eventuais

interlocucdes e contribuicbes; e

Vi) envio de Resposta Conclusiva ao manifestante/solicitante.
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Conforme é fundamentado na Lei N° 13.460/2017, Art. 7°, § 2, Todas as demandas
apresentadas a Ouvidoria sdo documentadas, em ordem cronoldgica, constando em
seu registro:

| — data do recebimento da demanda;

Il — data da resposta,;

[l — nome do demandante;

IV — endereco, telefone e/ou e-mail do demandante;

V — forma de contato mantido: sistema eletronico, e-mail, redes sociais, por telefone,
carta e atendimento presencial

VI — proveniéncia da demanda: comunidade interna ou externa;

VIl — tipo de demanda: denuncia, reclamacdo, solicitacdo, sugestdo, elogio e
comunicacao;

VIII — unidade envolvida;

IX — situacéo apresentada;

e X — resposta.

Da LAI - Lein. 12.527 de 18 de novembro de 2011, € uma lei nacional, ou seja,
deve ser observada por TODOS os entes da federacédo brasileira - Unido, Estados,
Distrito Federal e Municipios. Ela normatiza o direito de acesso dos cidadados as
informacdes publicas, previsto na Constituicdo, que foi regulamentado no Estado do
Amazonas, no ambito do Poder Executivo, por meio do Decreto n. 36.819, de 31 de
marco de 2016.

4. DADOS E ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO PARA A UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS

SISTEMAS QUANTIDADE
FALA. BR 159
e-SIC 8
Fale com conosco 0
TOTAL 167

Fonte: Relatorios anuais dos departamentos da ouvidoria
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M FALA. BR

He-SIC

4.1 ManifestacOes registradas

- Plataforma Fala.BR

m Conosco

Fale com Conosco

Quadro 01
FALA.BR - LEVANTAMENTO DAS MANIFESTAGOES 2019 - 2022
TOTAL DE e LSS U AGUARDANDO ORGAO | RESPONDIDA RE'IS'g“I:INO
OUVIDORIA | ANO DIRETO DE ARQUIVADO PRAZO
REGISTRO FALA.BR MANIFESTACIT\O MANIFESTANTE EXTERNO | PELO SETOR DO
SETOR
FORA
DO
2019 8 3 0 1 4 0 0 0 PRAZO
FORA
Fala.BR DO
2019-2022 [2020| 16 5 1 2 9 0 0 0 PRAZO
- GESTAO FORA
ANTERIOR DO
2021 25 2 0 6 19 0 0 0 PRAZO
FORA
DO
2022| 16 13 0 1 1 0 0 1 PRAZO
TOTAL 65 23 1 10 33 0 0 1

Fonte: Relatorio da gestdo de 2019 até julho de 2022

O Quadro 01 aponta em relacdo a resposta direta pelo Fala.BR, a reabertura de

manifestacéo,

aguardando

resposta do manifestante com o pedido de

complementacgéo, registros arquivados, enviados para 0rgdo externo por ndo ser

competéncia da instituicdo, manifestacéo enviada para o setor competente e o registro

enviado para realizar o tratamento e sem retorno do servigo/setor.
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Quadro 02
FALA.BR - LEVANTAMENTO DAS MANIFESTACOES DE JULHO A DEZEMBRO - 2022
Fala.BR REABERTU ~ SEM
2022 ANO TOTAL DE REDSI:;S:;A RA DE AGUARDANDO | ARQUIVAD S)?Tiﬁz REiP;TOD D RETORNO PRAZO
GESTAO REGISTRO FALA.BR MANI~FEST MANIFESTANTE o o SETOR DO
ATUAL ACAO SETOR

FORA

DO
JULHO 17 5 0 4 3 1 0 4 PRAZO
FORA

DO
AGOSTO 38 20 0 8 4 1 1 4 PRAZO
FORA

DO
SETEMBRO 17 5 0 1 4 0 4 3 PRAZO
2022 FORA

DO
OUTUBRO 5 0 0 0 2 1 0 2 PRAZO
FORA

DO
NOVEMBRO 12 0 0 0 8 1 1 2 PRAZO
FORA

DO
DEZEMBRO 5 3 0 0 0 0 1 PRAZO

TOTAL 94 33 0 13 21 4 6 16

Fonte: Relatorio da gestdo de julho até dezembro de 2022

O Quadro 02 aponta também, em relacdo a resposta direta pelo Fala.BR, a

reabertura de manifestacdo, aguardando resposta do manifestante com o pedido de

complementacdo, registros arquivados, enviados para 6rgdo externo por nao ser

competéncia da instituicdo, manifestacao enviada para o setor competente e o registro

enviado para realizar o tratamento e sem retorno do servico/setor.

4.2 Tipos e o quantitativo de manifestagcfes na Plataforma Fala.BR

REGISTO FREQUENCIA %

Solicitagao 100 63%
Reclamacao 14 8,86%
Sugestao 4 3%
Dendncia 6 4%
Comunicacao 34 22%
Elogio 1 1%
TOTAL 158

Fonte: Plataforma Fala.BR

Registra-se que a maior quantidade de manifestacdes se refere a Solicitacéo,
que representam juntamente com acesso a informacéo, convertidas pela Plataforma
Integrada de Ouvidoria Fala.BR. Este tipo de manifestacao representou 63% do total.
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- Sistema e-SIC

e-SIC - LEVANTAMENTO DAS MANIFESTAGOES - 2022

SEM
e-SIC - GESTAO 2022 TOTAL DE | RESPOSTA | RESPONDIDA RETORNO PRAZO
REGISTRO | DIRETO E-SIC | PELO SETOR DO SETOR

JULHO 1 1 0 0 FORA DO PRAZO

AGOSTO 1 1 0 0 FORA DO PRAZO

SETEMBRO 3 0 0 3 FORA DO PRAZO

OUTUBRO 3 1 0 2 FORA DO PRAZO
TOTAL 8

Fonte: Sistema e-SIC

Conforme o0 anexo acima, 0 quantitativo do sistema e-SIC é menor, 0s registos
de acesso a informacao é uma solicitacdo de dados ou referencias da universidade.

5. PUBLICACAO DE PORTARIA

Anexo 01

& AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS

PORTARIA N° 771/2022 - GR/UEA

O REITOR DA UNIVERSIDADE DO ESTADODO AMAZONAS, no usode suas
atribuigbes legais e estatutarias, CONSIDERANDO o Decreto Estadual n. 36.819/2016,
que regulamenta o acesso a informagao no ambito do Poder Executivo Estadual, e a
Lei Federal n. 12.527/2011(Lei de Acesso a Informagao), CONSIDERANDO a Lei n.
13.460/2017 (Cdédigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos), RESOLVE:| -
CONSIDERAR DESIGNADA a Auditora Chefe Fabiola Silva de Alencar Rodrigues,
CPF n.572.512.582-34, Matricula n.203.364-0A, para monitorar e orientar esta
Universidade do Estado do Amazonas quanto aos procedimentos de acesso a
informacgao. Il - CONSIDERAR DESIGNADA a servidora mencionada no inciso anterior
para exercer as atribuigées de ouvidoria, a contar de 16 de maio de 2022.
REITORIA DA UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS, em Manaus, 20 de

junho de 2022.

ANDRE LUIZ NUNES ZOGAHIB

Reitor da Universidade do Estado do Amazonas

Assinado por ANDRE LUIZ NUNES ZOGAHIB

Date: 620/22 11:01:05 AM -04:00
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Anexo 02

Portarian® 771/2022, de 20 de Junho de 2022
X (https://xfiles.uea.edu.br/data/legislacao/ato/p18608.pdf)

Emitente:
Gabinete do Reitor (GR)

Publicado no DOE:
| N° | Secao | Pagina

Texto Normativo:

Designacgao da Auditora Chefe Fabiola Silva de Alencar Rodrigues,

CPF n. 572.512.582-34, Matricula n. 203.364-0A, para monitorar e orientar esta
Universidade do Estado do Amazonas quanto aos procedimentos de acesso a
informacao.

Conforme o anexo 01 e 02, a publicacdo da portaria esta com a data corrigida
no portal da instituicdo, encontrando-se no segmento de legislacdo da UEA.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Em atendimento a legislacéo, a Controladoria-Geral do Estado (CGE), por meio
da Transparéncia e Ouvidoria da Universidade do Estado do Amazonas, tem
perseguido o cumprimento de sua missdo estratégica em atuar com foco na
participacdo popular e no controle social, bem como no aumento substancial da
transparéncia das acfes da UEA. A criagdo da Resolugdo N° 74/2013-
CONSUNIV/UEA em reuniéo realizada no dia 17 de dezembro de 2013, nela séo
apresentadas as principais informacdes sobre a ouvidoria dentro da universidade e
com o proposito de defesa dos direitos de discentes, docentes, servidores técnicos-
administrativos e comunidade extra universitaria em suas relagdes com a instituicao.

Observa-se ainda que a instituicdo no setor de ouvidoria tem se qualificado em
cursos para prestar servicos publicos e aprimorar a utilizacdo das ferramentas
remotas e presenciais disponiveis com base nas orientacbes e treinamentos

permanentes levados a efeito pela CGE.
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Isto posto, recomenda-se para 2023 atividades visando ao fortalecimento da
cultura da transparéncia, do controle social, da mediacao, prevencao e resolucdo de
conflitos, do acolhimento, da qualificacdo no uso da Plataforma Fala.BR e no Sistema
e-SIC, da atualizagdo das cartas de servicos, elaboracao do relatorio anual de gestéo,
a partir de treinamentos de capacitacao ofertados pela CGE. Conclui-se que estamos

avancando cada vez mais nesses requisitos.

Manaus, 11 de abril de 2023.

UEA Universidade do Estado do Amazonas

GOVERNO DO ESTADO
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