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OUVIDORIA — UEMA

Endereco: Cidade Universitaria Paulo VI — Campus Sao Luis - Avenida Lourenco Vieira da Silva, n.° 1000, Nucleo Administrativo
Profa. Zafira da Silva de Almeida, Jardim S&o Cristovdo, CEP: 65.055-310, Sdo Luis/MA
Telefone: 2016-8104 - Ramal 9030

E-mail Institucional: ouvidoria@uema.br
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1 APRESENTACAO
A Ouvidoria da UEMA é um orgao de assessoria da Reitoria, sendo um canal de ligacéo entre o cidadao e a Universidade, a
qual visa melhorar e aperfeicoar os servicos publicos prestados, gerando mais transparéncia e possibilitando maior participacao

Nesta perspectiva, a Ouvidoria visa defender os direitos e interesses da Comunidade Universitaria e do publico externo

social na gestéo publica.
contribuindo, desta forma, para a democratizacdo da Universidade e o aperfeicoamento dos servi¢os por ela prestados. Ao mediar
0 acesso a bens e servigos publicos, a Ouvidoria se legitima como importante instrumento de gestao para a Administracédo Publica,
gue tem a oportunidade de aperfeicoar suas perspectivas e agdes, bem como de subsidiar a formulagcéo, a implementacdo e a

O atendimento é feito segundo as normas que regem as ouvidorias no servigo publico e que preveem discri¢cdo e sigilo quanto

avaliacdo das politicas publicas
a identificacao dos usuarios. A Ouvidoria recebe sugestdes, reclamacdes, dendncias, solicitacdes, elogios e pedidos de informacgdes
relacionados a qualquer servico da Universidade e os faz chegar aos setores competentes, acompanhando os desdobramentos,

oferecendo sugestdes e cobrando resultados.
Desta forma, esta presente carta de servicos disponibiliza, de forma clara e objetiva, os tipos de canais de comunicacéo da

Ouvidoria, formas de acesso aos canais E-Ouv e E-Sic e os fluxos de atendimento.
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2 FUNCOES DA OUVIDORIA

RECONHECER

% uema EOUVidoria

Ouvir e compreender as diferentes formas de mani-
festacdo dos cidad3os: pedidos de informac3o, re-

clamac3do, denuncia, elogio e sugestadao, como de-

mandas legitimas.

Reconhecer os cidad3os, sem qualguer distinc3o,
como sujeitos de direitos.

QUALIFICAR

RESPONDER

DEMONSTRAR

Qualificar suas expectativas de forma adeqguada, ca-
racterizando situacoes e identificando os seus con-
textos, para gque o Estado possa decodifica-las como
oportunidades de melhoria.

Responder aos cidad3os.

Demonstrar os resultados produzidos em raz3do da
elaborando relatdrios geren-

participac3do social,
ciais capazes de subsidiar a gest3o publica.
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3 ATIVIDADES DA OUVIDORIA
A Ouvidoria é um espaco onde o cidaddo pode encaminhar manifestacdes ou fazer pedidos de informacao sobre as
atividades desenvolvidas pela Instituicio, com o objetivo de dar efetividade, aprimorar e aperfeicoar os servicos ofertados. E

importante ndo confundir manifestacdes de ouvidoria com pedidos de informacao.

3.1 MANIFESTACOES: As manifestacdes ndo tém por objetivo o acesso & informacéo propriamente dito. Na verdade, é uma forma
de o cidad&o expressar para a Ouvidoria seus anseios, angustias, duvidas, opinides. Podem ser classificadas em 6 tipos: Denuncia,

Reclamacéo, Solicitagdo de providéncias, Solicitacdo de simplificagdo, Elogio e Sugestéo.

SOLICITAGAO

DENUNCIA

" RECLAMAGAO
SIMPLIFIQUE &
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DENUNCIA
Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solu¢cdo dependa da atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes.
A denudncia envolve infragdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrup¢ao, ma utilizacao de recursos publicos ou improbidade

administrativa que venham ferir a ética e a legislacéo.

RECLAMACAO
Demonstracéo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na

fiscalizac&o desse servico;

SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS
Requerimento de adocéo de providéncias por parte da Administracdo. Deve conter, necessariamente, um requerimento de

atendimento ou servico, podendo se referir a uma solicitacdo material ou néo;

SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Forma pela qual o usuario participa da simplificacdo e desburocratizacdo dos servicos publicos.

ELOGIO

Demonstracéo de reconhecimento ou satisfacéo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

SUGESTAO

Proposicao de ideia ou formulac&o de proposta de aprimoramento de politicas e servigcos prestados pela IES.
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3.2 SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO (SIC)

O Servico de Informacéo ao Cidadao € a unidade responsavel por atender os pedidos de acesso a informacéo feitos a UEMA,
com base na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacado). Qualquer interessado, pessoa fisica ou

juridica, pode fazer um pedido de informacé&o.

21 SIC

. Acesso a Informacao
S

Servico de
Informacao ao
Cidadao

Este canal é destinado ao acesso a documentos e informacgdes pré-existentes, ou de produgdo imediata, relacionados a
administracédo do patriménio publico, utilizacdo de recursos publicos, licitagdes, contratos administrativos etc., assegurados
pela LAI.

Os pedidos de acesso a informacéo poderdo ser feitos de trés formas:

e por meio eletrdnico, acessando o e-mail institucional (ouvidoria@uema.br) ou pela plataforma Fala BR.;

e pessoalmente, de segunda a sexta-feira, das 8h00 as 17h00;
e por telefone (2016-8104 — Ramal 9030), de segunda a sexta-feira, das 8h00 as 17h00;
e Por WhatsApp: (98) 99125-8701.
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4 SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIAS: PLATAFORMA FALA.BR

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo - Fala.BR, desenvolvida pela Controladoria- -Geral da Unido
(CGU), é um canal integrado para encaminhamento de manifestacdes (pedidos de acesso a informacao, denuncias, reclamacoes,
solicitagdes, sugestdes, elogios e simplifique) a 6rgaos e entidades do poder publico.

A plataforma redne funcionalidades do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv) e do Sistema Eletrénico do
Servigo de Informacéo ao Cidadao (e-Sic), assim como os procedimentos para tratamento dos pedidos de simplificacdo. O acesso

a plataforma Fala.BR pode ser realizado por meio do site da Uema, disponivel no www.uema.br/ouvidoria. O primeiro acesso deve

ser feito mediante cadastro no préoprio sistema. O Canal e-ouv € o canal eletrénico integrado para encaminhamento de manifestacdes
(denuncias, reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes e elogios). O Canal E-Sic € o Sistema Eletronico do Servico de Informacdes ao
Cidadao utilizado para registro de pedidos de acesso a informacéo.
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4.1 FLUXO DE ATENDIMENTO — CANAL E-OUV
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4.2 FLUXO DE ATENDIMENTO — CANAL E-SIC
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