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Maranhao

As Ouvidorias Publicas no contexto democratico

As Ouvidorias tém como condicao de existéncia o proprio contexto democratico
e fundamentam-se na construcdo de espacos plurais abertos a afirmacao e a negociagédo
das demandas dos cidad&os, os quais sdo reconhecidos como interlocutores legitimos e
necessarios no cendrio publico nacional. Essas estruturas surgem como um mecanismo
de didlogo permanente, de participacdo e controle social e, portanto, de exercicio
democréatico. Ao mediar 0 acesso a bens e servigos publicos, constituem-se como um
importante instrumento de gestdo para a Administracdo Publica, que tem a oportunidade
de elaborar e aperfeicoar suas perspectivas e a¢Ges, bem como subsidiar a criacdo de
politicas publicas.

Fonte: Colecdo OGU, Orientacdes para o atendimento ao Cidaddo nas Ouvidorias
publicas — Rumo ao Sistema Participativo, 2013.
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1. APRESENTACAO

As atividades desta Ouvidorias realizada no ano de 2016 por meio dos canais
disponiveis desta entidade.

Primeiramente, vamos detalhar o papel da Ouvidoria, as bases legais, as
perspectivas de atuacdo, o atendimento ao cidadao, os tipos de manifestacbes com suas
respectivas definigdes; os canais, que sdo ferramentas que viabiliza a comunicagéo entre
o cidadao e a entidade por meio da Ouvidoria. E essa parte termina com o fluxo sintético
demonstrando o processo gque as manifestacfes passam (elogio, solicitagéo, reclamacéo,
dendncia e sugestao).

Em seguida, ha comparac6es quantitativas das atividades entre os anos de 2015 e
2016, por meio de demonstraces, tabelas e gréaficos, discriminados desta forma: tipo de
manifestacdes, tipo de canais, origem de demanda, demanda por assunto e demanda por
Campus.

Além disso, acrescentamos uma breve explanagdo sobre a carta servico, seguido
dos resultados de pesquisa de satisfacdo da ouvidoria, das consideracbes finais e
sugestdes de melhorias com base nas manifestacOes registradas pelos cidadaos, seja
externo ou interno. E por fim, o relatorio estatistico do e-SIC, Sistema Eletronico do
Servico de Informacdo ao Cidadé&o, resultado dos pedidos de informacg6es que a ouvidoria
intermedia e faz viabilizar o direito do cidaddo, que esta garantido na lei 12.527/2011-
Lei de Acesso a Informacéo.




2. BASES LEGAIS:

INSTRUCAO NORMATIVA N° 1 DA OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO DA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAQ, DE 05 DE NOVEMBRO DE 2014.

O Quvidor-Geral da Uni&o, no uso de suas atribuic¢des, tendo em vista o disposto
no art. 116, V, “a”, da Lein® 8.112, de 11 de novembro de 1990; nos arts. 18 a 20 da Lei
n° 10.683, de 28 de maio de 2003; nos arts 4° e 9° da Lei n°® 9.784, de 29 de janeiro de
1999; nos arts. 30 e 31 do Decreto-lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967; nos arts. 16 e
17 do Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009; no art. 14 do Anexo | ao Decreto n°
8.109, de 17 de setembro de 2013; bem como no art. 13 do Decreto n° 8.243, de 23 de

maio de 2014; (Manual de Ouvidorias Federais)

INSTRUCAO NORMATIVA CONJUNTA N° 01 CRG/OGU, 24 DE JUNHO
DE 2014.

Estabelece normas de recebimento e tratamento de denlncias anbnimas e

estabelece diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.

O CORREGEDOR-GERAL DA UNIAO e 0 OUVIDOR-GERAL DA UNIAO
Substituto no uso de suas atribui¢des, tendo em vista o disposto nos artigos 14, inciso | e
15, inciso I, do Anexo | ao Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, bem como nos
artigos 2°, inciso I e 4°, inciso | do Decreto n° 5.480, de 30 de junho de 2005, e no art. 13
do Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014;

LEI N°12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011.

Regula o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso 11
do § 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112, de
11 de dezembro de 1990; revoga a Lei no 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos

da Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

DECRETO N°7.724, DE 16 DE MAIO DE 2012

Regulamenta a Lei no 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o

acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 50, no inciso Il do § 30
do art. 37 e no § 20 do art. 216 da Constituicéo.




3. OUVIDORIA INSTITUCIONAL

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e Tecnologia do Maranh&o
— IFMA segue as diretrizes norteadoras da Controladoria Geral da Unido-CGU,
destacando que, a ouvidoria pablica, no Poder Executivo Federal, tem como finalidade
fomentar a participagéo e a conscientizacdo da populagéo acerca do direito de receber um
servico publico de qualidade, eficiente e respeitoso.

Além disso, essa unidade tem um papel relevante na identificacdo dos pontos que
precisam melhorar a qualidade dos servicos prestados pela Instituicdo, desta forma a
Ouvidoria funciona como intermediador entre o cidaddo e a organizacdo agindo como
instrumento participativo desta sociedade. As administracbes vém usando esse
instrumento de participagdo popular com a finalidade de captar indicadores para
melhorias de servigos publicos. Assim também, em defesa da administracdo, tendo em
vista assistir o atendimento de reivindica¢cdes de funcionérios, exercendo um controle
preventivo, corretivo de arbitrariedade ou de negligéncias, de problemas interpessoais ou
abuso de poder de poder das chefias.

E importante lembrar que a Ouvidoria Institucional ndo tem o papel do “Fale
Conosco”, “tira duvidas” ou “pedido de informagao” por meio dos canais de Ouvidoria.
E neste Gltimo caso, orientamos o cidaddo a registrar as solicitacdes no respectivo canal
apropriado, que é o e-SIC (Sistema de Informacdo ao Cidad&o).

Esse instrumento de participacdo social segue as diretrizes da Controladoria
Geral da Unido e o seu principal papel é o de receber manifestacfes dos cidad&os,
interpreta-las e buscar solucdes para o caso, visando o aprimoramento da qualidade dos
servicos prestados, além de informar adequadamente a direcdo da organizacdo sobre o0s
indicativos de satisfacdo dos usuarios.

Cabe ressaltar que os servicos desempenhados por esta Instituicdo de Ensino
Técnico e Tecnoldgico perpassam pela finalidade da promocdo social e do
desenvolvimento humano que comec¢a com o0 redesenho organizacional, mudanca de
comportamento e compromisso profissional.

A Ouvidoria, para realizar seu papel depende da parceria de todas as unidades que
integram essa Instituicdo e principalmente de pessoas compromissadas com a educacao
de qualidade, que atuam no Ensino, Pesquisa e Extensdo e na area administrativa.

3.1 Perspectivas de atuacao da Ouvidoria

1 Receber e encaminhar as instancias competentes - unidades:
Solicitacdo, Sugestdo, Reclamagéo, Denuncia e Elogio;
71 Informacgéo aos solicitantes quanto ao encaminhamento adotado em relacdo a sua
solicitacéo;
Acompanhar as providéncias adotadas até a obtengdo da solugéo do servico publico;
Sugerir a adogdo de medidas visando o aperfeicoamento na prestacdo do servigo
publico;
1 Relatdrios estatisticos com os tipos de manifestacfes mais frequentes, por local e
periodos de tempo e avaliagdo quantitativa dos resultados;

E
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1 Monitoramento continuo das manifestacfes por tempo e local de ocorréncia por meio
de planilha elaborada para essa finalidade;

3.2 Atendimento ao Cidadao

O atendimento € individual, dependendo da situacao, podera ser coletivo em forma
de reunido ou de forum segundo a necessidade e/ou nimero de envolvidos na demanda.

3.3 Formas de Manifestacdes e Canais de Comunicacéo dos Cidadaos

As formas de manifestacdes, com suas respectivas defini¢des (a sugestdo, o elogio,
a reclamagcdo, a solicitacdo de providéncias e a denlncia) sdo apresentadas na Figura 01.

Figura 1 — Formas de Manifestagoes

Elogio é a demonstracdo de apreco, reconhecimen
satisfacéo sobre o servico recebido ou relativo

Manifestacdo em que o objeto e o sujeito sdo
o ~ claramente definidos, também podendo indicar
SO I |Ctaga0 insatisfagdo; deve conter, necessariamente, ur

requerimento de atendimento ou servico a ser
prestado pela Administragao

Manifestacéo de insatisfagéo ou protesto sobre u
ReCIam a éo servico prestado, agdo ou omisséo da administrag

(; e/ou servidor puablico, considerado ineficiente, inefig
ou nao efetivo

¢d g
administragéo puablica ou de exercicio negligente
Den l:l nCla abusivo dos cargos, empregos e fungdes. E tamb
comunicacao de infragdes disciplinares ou pratica
atos de corrupcéo, ou improbidade administrativa, {
venham ferir a ética e a legislacao.

(/f
()]
@)
On
©
i
(7))
()
(€
C
®
S

g
administragéo puablica ou de exercicio negligente
S u estao abusivo dos cargos, empregos e fungdes. E tamb
g comunicacao de infragdes disciplinares ou pratical
atos de corrupcéo, ou improbidade administrativa, {
venham ferir a ética e a legislacao.

Fonte: Manual de Ouvidorias Publicas Federais (conceitos sintetizados).
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Os canais de comunicagdo sdo os meios pelos quais os cidaddos fazem sua
manifestacao (a sugestdo, o elogio, a reclamacao, a solicitacdo de providencias, denlincia
e pedido de informacgédo) conforme demonstrado na figura 02. Tal figura evidencia os
canais com suas respectivas formas de acesso: Telefone, SUAP (Portal),
Correspondéncia, Presencial, Sistema de Informacéo (e-SIC), e o Sistema e-OUV. A
finalidade do canal de Sistema de Informacdo ao Cidaddo é atender aos pedidos de
informag&o em consonéncia com a Lei 12.527/2011.

Figura 2 — Canais de Comunicacao

(98) 32151801

www.ifma.edu.br/ouvidoria;

Avenida Marechal Castelo Branco, n®

COI’reSpondénCia Bairro S&o FranciseeS&o Luis /MA
(segundo piso, sala 32) cep 65. 01,

2
<
Z
<
@)

. Avenida Marechal Castelo Branco, n®
Pl"esenC|al Bairro S&o FranciseeSao Luis /MA
(segundo piso, sala 32) cep 65.601%HL;

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

https://sistema.ouvidorias.gov.br/
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3.4 Apresentacdo dos canais

Explicacdes sobre os canais de comunicacgéo, conforme segue:

Telefone

Recebemos a manifestacdo por telefone e registramos em uma planilha de
monitoramento para que possamos ter o controle. Ao responder as demandas por e-mail,
cadastramos as manifestacdes no SUAP para gerar relatorios quantitativos.

Neste ano de 2016 esse canal registrou manifestacdes do tipo reclamacgtes
relacionadas com atraso de pagamento de fornecedores e sobre a morosidade no tramite
de processos.

SUAP (PORTAL)

O canal mais utilizado devido a facilidade de acesso, e que registra todas as
espécies de manifestacdo. Pode ser encontrado no portal do IFMA (portal.ifma.edu.br) no
link de “Demandas a Ouvidoria” cuja finalidade € registrar as manifestagdes dos usudrios,
seja servidor, aluno ou mesmo comunidade externa.

Correspondéncia

Esse canal é o menos utilizado pelo manifestante, mas nao deixa de ser mais uma
opcao ao cidadao.

O manifestante pode encaminhar sua demanda para Ouvidoria no endereco:
Avenida Marechal Castelo Branco, n® 789, Bairro Sdo Francisco — Sdo Luis /MA
(segundo piso, sala 32), CEP 65.076-091.

Presencial

Quando o cidaddo se apresenta presencialmente é informado das op¢des de acesso
a Ouvidoria, sendo que ha um formulario disponibilizado para registrar as demandas
presenciais ou se preferir pode ter acesso ao computador existente nesta Ouvidoria para
registrar a manifestacdo por meio dos demais canais citados na figura 2.

E-mail

Canal ainda utilizado pelo cidaddo devido a facilidade de acesso, esta relacionado
com todas as espécies de demandas: reclamacdo, dendncia, sugestdo, elogio e
principalmente solicitacdo de informacao.

Apesar de a Ouvidoria atender os pedidos de informagao por meio desse canal até
0 presente momento, essa unidade orienta aos demandantes que esse canal ndo é
apropriado para tal manifestacdo, pois o Sistema de Informacdo ao Cidadao (e-SIC) foi
criado para essa finalidade. A tendéncia € que, a partir do préximo ano, esse canal ndo
seja mais utilizado. Isso porque o canal de e-mail tem suas limitagdes e dificuldades tanto
nos aspectos de controle (protocolo, tempo no controle das demandas) quanto nos
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aspectos de duplicidade de esforgos, j& que precisa cadastrar essas demandas no sistema
interno SUAP e ainda na ferramenta tecnoldgica e-OUV (canal especificado mais a
frente) tendo em vista gerar relatorios.

e-OuUvV

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Sistema (e-OUV) é utilizado por diversos 6rgaos
para recebimento e tratamento de manifestac6es (reclamacéo, solicitacéo de providéncia,
dendncia, elogio e sugestdo). A figura 04, encontrada mais a frente, apresenta a
visualizacdo do Banner da Internet do Poder Executivo Federal (e-OUV) e explicacOes
sobre o devido canal com suas respectivas importancias. O referido canal pode ser
encontrado no Portal da Controladoria Geral da Uniéo
(https://sistema.ouvidorias.gov.br).

e-SIC

O Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadéo (e-SIC) permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgdos e entidades
do poder executivo federal. O cidaddo ainda pode entrar com recursos e apresentar
reclamacBes sem burocracia. Importante mencionar que o e-SIC foi criado pela
Controladoria Geral da Unido para viabilizar a Lei de Acesso a Informacdo —
12.527/2011.

Logo, orientamos ao cidaddo nao cadastrar manifestacdes (reclamacéo, denuncia,
sugestéo, elogio e solicitacdo de providéncias) por meio do e-SIC (Sistema exclusivo para
atender pedido de informagéo).

A figura 03, abaixo, representa de forma sintética o fluxo das formas de
manifestagdes mencionadas na Figura O1.

Figura 3- Fluxo Sintético das Demandas Recebidas.

“=Ao"Receberas—
Repostas das
Unidades,
Resposta Encaminhar Resposta

Intermediéria dos Final aos

Registro na Planilha Encaminhar para
Recebimento de Monitoramento de Anélise das demandas Unidades Procedimentos Demandantes com
Controle do Prazo Correspondentes Adotados ao Cidadaos Adequacdes
Necessaria ao Texto ,
de Modo Deixar
Compreensiveis as
Informagdes
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Apresenta-se a seguir nas tabelas 01 e 02 uma anélise comparativa das formas de
manifestacdo (reclamacéo, solicitacdo, denuncia, elogio e sugestao), com seus respectivos
canais de comunicacdo (telefone, presencial, e-mail e SUAP), entre os anos de 2015 e

2016.
Tabela 01 — Dados por Manifesta¢do e Canal 2015
ANO DE 2015
N° MANIFESTACAO QUANT. N° CANAL QUANT.

1 RECLAMAQAO 90 1 TELEFONE 61

2 SOLICTACAO 425 2 PRESENCIAL 1
3 DENUNCIA 20 3 E-MAIL 211
4 ELOGIO 4 4 FALE CONOSCO 109
5 SUGESTAO 5 5 SUAP 162
TOTAL 544 TOTAL 544

Fonte: OUVIDORIA / IFMA
Tabela 02 -Dados por Manifestagdo e Canal 2016
ANO DE 2016
N° MANIFESTACAO QUANT. N° CANAL QUANT.

1 RECLAMACAO 115 1 TELEFONE 2

2 SOLICTACAO 104 2 PRESENCIAL 0
3 DENUNCIA 15 3 E-MAIL 17
4 ELOGIO 2 4 SUAP (PORTAL) 198

5 SUGESTAO 2 5 CORRESPONDENCIA 3
TOTAL 238 E-OUV 18
TOTAL 238

Fonte: OUVIDORIA / IFMA

Os Gréficos 01, 02, 03 e 04 representam os resultados das Tabelas 01 e 02.

Gréfico 01 — Formas de Manifesta¢cdes em 2015

% Manifestacoes 2015

Fonte: OUVIDORIA / IFMA
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DENUNCIA
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Gréfico 2 — Canais de Comunicagdo em 2015
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Gréfico 03 — Formas de Manifesta¢cdes em 2016
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Fonte: OUVIDORIA / IFMA
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Gréfico 04 — Canais de Comunicagdo em 2016

m PRESENCIAL

m SUAP(PORTAL)

CORRESPONDEN

Analisando os graficos, nota-se que houve uma diminuicdo de demandas do ano de
2015 para 2016, comparando as tabelas 01 e 02. Esse fato justifica-se por conta das
mudancas de postura por parte da administragdo publica, decorrentes de reiteradas
contestacOes e questionamentos dos cidaddos, seja manifestante interno ou externo,
gerando um controle e acompanhamento por parte do cidaddo dos servigos publicos

prestados.

Segue a tabela 03 e a tabela 04 referentes aos anos de 2015 e 2016, respectivamente,
que representam a origem das demandas de manifestantes internos (servidor, aluno,

terceirizado) e da comunidade externa.

Tabela 3 — Origem de Demanda 2015

ANO DE 2015
DISCRIMINACAO DA ORIGEM DE DEMANDA PERCENTUAL %
Quantidade de Demanda Interna 396 2%
Quantidade de Demanda Externa 148 28%
Total de Manifestante 544 100%
Tabela 4 — Origem de Demanda 2016
ANO DE 2016
DISCRIMINACAO DA ORIGEM DE DEMANDA PERCENTUAL %
Quantidade de Demanda Interna 122 51%
Quantidade de Demanda Externa 116 49%
Total de Manifestante 238 100%
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Seguem, também, as Tabelas 05, de 2015, e a Tabela 06, de 2016, que classificam

as manifestacfes por assunto mais recorrente. E, em seguida, as representacdes graficas
dos assuntos, conforme Gréaficos 05 e 06, referentes aos anos de 2015 e 2016,
respectivamente.

Tabela 05 — Classifica¢do por Assuntos em 2015

Ne ASSUNTOS RECLAMACAO SOLICITAGA DENUNC ELOGIO SUGEST gggAL PERCENTUA
(6] 1A AO ASSUNT L %
(©)
1 Estacio- 1 0 0 0 0 1 0%
namento
2 Obras 0 0 1 0 0 1 0%
3 Ensino 24 137 4 0 1 166 31 %
4 Pés- 0 0 0 0 0 0 0%
Graduagéo
5 Graduagédo e 3 14 0 0 1 18 3%
Transferidos
6 Concurso 16 125 2 0 1 144 26 %
7 Infra- 1 1 1 0 0 3 1%
estrutura
8 Outros 22 41 12 3 1 79 15 %
9 Solic. de 2 63 0 0 1 66 12 %
Contato
10 Seletivo do 9 36 0 1 0 46 8 %
IFMA
11 Processo 12 8 0 0 0 20 4%
Manifestacéo 90 425 20 4 5 544 100 %
Total de Pedido de Informagao Por Meio do e-SIC 78

Fonte: OUVIDORIA / IFMA

2015
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Gréfico 05 — Demandas por Assunto 2015
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Tabela 06 — Classificacéo por Assuntos em 2016

ANO DE 2016

NO
ASSUNTOS RECLAMACAO | SOLICITACAO | DENUNCIA | ELOGIO | SUGESTA | TOTAL PERC
0 POR ENTU
ASSUNTO | AL %
1 Estacionament 0 0 0 0 0 0 00,00

0
2 Obras 1 0 0 0 0 1 0,42
3 Ensino 22 17 3 2 0 44 18,49
4 | Pés-graduagdo 2 0 0 0 0 2 0,84
5 Graduados e 1 1 0 0 0 2 0,84
Transferidos
6 Concursos 17 21 0 0 1 39 16,39
7 Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0,00
8 Outros 30 34 10 0 1 75 31,51
9 Solicitacdo de 0 4 0 0 0 4 1,68
contato
10 Seletivo do 19 12 2 0 0 33 13,87
IFMA
11 Processo 23 15 0 0 0 38 15,97
TOTAL 115 104 15 2 2 238 100,0
0
Total de Pedido de Informacdo Por Meio do e-SIC 196

Fonte: OUVIDORIA / IFMA

Grafico 06 — Demandas por Assunto em 2016
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4. TIPOS DE DEMANDAS POR CAMPUS DE 2015 E 2016.

Na Tabela 07(2015) e Tabela 08(2016) abaixo e os respectivos Grafico 07 e
Gréfico 08, demonstram a discriminacdo de espécie de manifestacGes (reclamacéo,
solicitacdo, dendncia, elogio e sugestdo) dos respectivos campi.

Importante ressaltar que as solicitagfes podem ser:

9 Solicitacdo de providéncias, que é inserido nos trabalhos de Ouvidoria ja
explanado na Figura 01— Formas de Manifestacdes.

9 Pedido de informacao, que é uma manifestacéo feita pelo cidaddo por meio
do canal e-SIC (canal exclusivo para acesso a informacdo), sistema
eletronico do servico eletrénico do servigo de informacéo ao cidadao.

Além disso, informamos que o Instituto Federal do Maranhdo recebe muitos

pedidos de informac&o por meio de canais da ouvidoria até presente momento, tais como:
telefone, SUAP e principalmente por e-mail. Apesar de atendermos essas solicitacdes de
informacdes, recebidas por meio desses canais, orientamos o0s cidaddos a registrar essas
manifestacdes por meio do canal apropriado, que € o e-SIC, conforme sera explicado mais
a frente abaixo da Figura 5 — Sistema e-SIC, nessa mesma secéo.

Tabela 07 - Classificacdo por Campus de 2015

RELATORIO ANUAL DE DEMANDAS POR CAMPUS DE 2015
ESPECIE DE MANIFESTACOES

CAMPUS SUGESTAO | _TOTAL POR CAMPUS_|PERC. %
REITORIA
ALCANTARA
___—_—_
BARREIRINHAS
__—____
BURITICUPU
__—_—_
(0] 13 1 (0] 0] 14
G T T NI NG I —
1 1 (0] (0] (0] 2
__—_—_

CcoDO

PINHEIRO

SAO JOAOS DOS PATOS

SAO LUIS MARACANA

(0] 2 1 (0] (0] 3
CAMP. AVANCADO CAROLINA
CAMP. AVANGCADO ROSARIO

___—_—_
ARAIOSES
0 0 0 0 0 0

SAO R. DAS MANGABEIRAS

ZE DOCA

GRAJAU

VIANA

PRESIDENTE DUTRA

Fonte: OUVIDORIA / IFMA
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Grafico 07 — Demanda por Campus em 2015
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Tabela 08 — Relatério Anual de Demandas por Campus em 2016

RELATORIO ANUAL DE DEMANDAS POR CAMPUS DE 2016
ESPECIE DE MANIFESTACOES

CAMPUS sucestao | ToraL ror caveus |PERC. %
REITORIA 78 76 o o > 156 66
) o 1 o o

BARREIRINHAS 1

ALCANTARA 1

BURITICUPU

PINHEIRO

13 SAO JOAO DOS PATOS

MARACANA

CAMP. AVANCADO ROSARIO

ARAIOSES

31 PRESIDENTE DUTRA

Fonte: OUVIDORIA / IFMA
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Gréfico 08 — Demanda por Campus em 2016
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Figura 4 — Banner da Internet do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv)

e-0UvV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Fonte: Site da CGU https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), por meio da Coordenacdo-Geral de
Orientagdo e Acompanhamento de Ouvidorias (CGOUV) administra as adesfes ao
sistema, assim como auxilia as ouvidorias na sua utilizacdo, em conformidade com as
diretrizes da Instrugcdo Normativa OGU N° 01/2014. Neste contexto, para orientar as
ouvidorias no desempenho de suas atividades, a OGU desenvolve materiais de apoio.

Essa ferramenta tecnoldgica é essencial para que as ouvidorias possam atender o
cidaddo de maneira rapida e segura.

Esse sistema pode ser acessado pelo cidad&o tanto no portal da Controladoria Geral
da Unido (https://sistema.ouvidorias.gov.br) e brevemente no Portal do IFMA
(portal.ifma.edu.br), cujo acesso esta sendo providenciado.

TOTALS

aranhao


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx
https://sistema.ouvidorias.gov.br/
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O Quadro 01 apresenta as manifestagdes no e-OUV no ano de 2016, discriminadas
por nimero de protocolo, espécie de manifestacdes e a situacdo da manifestacdo, pela
Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Maranhao.

Quadro 1 - Manifestacfes no e-OUV em 2016

MANIFESTACOES DO E-OUV
NUP (Namero Unico de Espécie de Situagao
Protocolo) Manifestacdes
23546001182201640 Solicitacdo Encerrada
23546008405201608 Solicitacdo Encerrada
23546010970201627 Solicitacdo Encerrada
23480018275201615 Solicitacdo Encerrada
23546000092201631 Reclamacdo Encerrada
00106000490201631 Reclamacdo Encerrada
00106007487201649 Reclamacdo Encerrada
23546011660201620 Reclamacéo Encerrada
23546019400201601 Reclamacéo Encerrada
23546001794201632 Dendncia Encerrada
00106001714201622 Denuncia Encerrada
23546003594201614 Denuncia Encerrada
00106003284201683 Dendncia Encerrada
23546005987201662 Dendncia Encerrada
00106005080201687 Dendncia Encerrada
23546013956201685 Dendncia Encerrada
23546015144201674 Dendncia Encerrada
00106012714201658 Dendncia Encerrada
MANIFESTACOES QUANTIDADE

Solicitacdo 4
Reclamacéo 5
Denlncia 9
Total de Manifestagdes 18

Fonte: https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaolLogin.aspx

Gréfico 09 — Representacdo Gréfica das
Manifestagdes no e-OUV em 2016

% manifestacoes 2016

m RECLAMACAQ
28%
m SOLICITACAO

DENUNCIA
mELOGIO
m SUGESTAO

Fonte: https://sistema.ouvidorias.qgov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaolLogin.aspx

Os assuntos referentes a solicitacdo do e-OUV foram: solicitacdo de participagédo
de pesquisa de satisfacdo sobre Ouvidorias, solicitacdo sobre beneficios, solicitagdo de
recadastramento de pensionista com saléario blogueado e outros.



https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaoLogin.aspx
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaoLogin.aspx
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Quanto as reclamagdes, os assuntos foram: morosidade na tramitacdo de processos
de insalubridade, falta de lancamento de nota de aluno no sistema Q-académico*.

* O Sistema Q-Académico é o software responsavel pelo controle académico do Instituto Federal do Maranhao
(IFMA) e pode ser utilizado por alunos e docentes. Por meio dele, o professor pode preencher seu diario de classe,
lancar notas, consultar o calendério e disponibilizar conteldos para seus alunos

Importante mencionar que houve 25 manifestacBes cadastradas no e-OUV, no
entanto tiveram muitas denuncias duplicadas e outra (s) sem elementos minimos de
autoria e materialidade para apuracdo dos fatos. Diante disso, desconsideramos as
manifestagcdes duplicatas com mesmo conteudo para fins estatisticos neste relatorio.

Quanto as manifestacdes: sugestdo, elogio, solicitacdo, reclamacdo e dendncia;
foram tratadas conforme a Instru¢cdo Normativa N° 1 da Ouvidoria Geral da Unido, da
Controladoria-Geral da Uni&o, de 05 de novembro de 2014.

5. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

A Carta de Servicos ao Cidadao foi regulamentada pelo Decreto n° 6.932/2009, que
dispde sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado ao cidaddo, ratifica a
dispensa do reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil que a instituiu
e da outras providéncias.

E por meio deste documento que as instituicGes publicas tém por objetivo informar
o0 cidaddo dos servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, das formas de acesso a esses
servicos e dos respectivos compromissos. Além disso, a Carta de Servigo detalha padroes
de qualidade de atendimento ao publico, viabiliza a democracia por meio de participacao
do publico em geral, seja interno ou externo, demostrando transparéncia a atuacéo da
Administracdo Publica.

Na Administracdo Publica vém surgindo ferramentas importantes para implementar
a democracia por meio da participagédo popular, tal como a Carta de Servicos ao Cidadao.
A finalidade disso é contemplar a formulacdo e implementacdo de medidas para
transformar a gestdo publica e consolidar a administracdo publica profissional voltada ao
interesse do cidaddo, ou seja, da coletividade. Esse novo perfil transparente de administrar
as coisas publicas constitui a consolidacdo da democracia e fortalece a capacidade dos
individuos de participar de modo mais efetivo da gestdo pablica.

A Carta de Servicos ao Cidadao do Instituto Federal do Maranhdo contempla um
breve historico dessa institui¢do, desde quando foi instituida até os dias atuais, passando
por varias transformacdes, além de sua natureza institucional, fungdo social e seus
objetivos.

A “Carta de Servicos ao Cidaddo” esta disponivel no Portal do IFMA
(www.ifma.edu.br), como representado na figura 06 abaixo. E composta de informacdes
dos servigos prestados pelo Instituto Federal do Maranh&o e além de outras necessarias,
tais como: cursos e programas, mapas estratégicos do IFMA 2014 a 2018, colégio de



http://www.ifma.edu.br/

22

dirigentes e suas respectivas competéncias, estrutura organizacional, diretorias sistémicas
e suas respetivas competéncias, estrutura dos campi com seus respectivos diretores,
Diretoria de Educacéo a Distancia, Departamento de Comunicacédo e Eventos, Comissao
Permanente de Pessoal Docente, Comissio de Etica com suas respectivas competéncias,
Ouvidoria, além dos contatos de telefone e e-mail institucional.

Figura 07 — Carta de Servicos ao Cidadao

Irpara o conteidolll Irpwaomenuld b paraatuscall] I para o rodapé | ACESSIBIUDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

IFMA

Instituto Federal do Maranhao

MINISTERIO DA EDUCAGAO

Seletivo Unificado 20162 Seletivo Unificado 2016 Areade Imprensa  Ouvidoria  Perguntas frequentes  Site Antigo

[ Jois)
[ ]
mma
e de Servigcos
ST ao Cidadao

Maranhdo

Noticias

Fonte: Portal do instituto Federal do Maranhdo (www.ifma.edu.br)

5.1 Afericdo do Grau de Satisfacdo dos Cidadéaos

5.1.1 Usuarios

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia Tecnologia do Maranhao
realizou, no periodo de janeiro a dezembro de 2016, avaliagdo das atividades dessa
unidade com finalidade de levantar dados referentes ao grau de satisfacdo dos cidadéos,
usuarios dos servicos oferecidos por meio dos canais disponiveis desta Ouvidoria e das
atividades fins do IFMA (Ensino, Pesquisa e Extensao).

Além disso, o propdsito foi melhorar as atividades com base nos indicadores
coletados na referida pesquisa, levando em consideracdo os cidaddos usuarios desse
Servico.

Essa ferramenta de gestéo oferece elementos de percepcéo dos manifestantes sobre
0s servicos prestados por essa unidade quanto a eficécia, a eficiéncia de efetividade na
gestdo, coletando pontos fortes e fracos. Sendo que isso traz subsidios para
aprimoramento de melhorias nas atividades e consequentemente na oferta do servico da
Ouvidoria, bem como no préprio Instituto Federal do Maranhéo.



http://www.ifma.edu.br/
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5.1.2 Metodologia

Foi elaborado um formulario por meio do Google Forms (ferramenta online — usada
para processo de avaliacdo e satisfacdo institucional) com 10 perguntas e opgoes taxativas
para que 0s Usuarios pudessem marcar.

Sendo que foi enviado um link para os enderecos dos “e-mails” dos usudrios da
Ouvidoria do IFMA durante o ano de 2016, para ter acesso ao formulério de perguntas,
conforme seguem os formulérios com suas respectivas respostas, explicando ao
destinatario que foi um dos usuérios do servico da Ouvidoria do IFMA e reforcando que
sua participacdo era importante para melhoria do nosso servico.

Publico Alvo: distribuidos para demandantes internos (terceirizados, estagiarios,
servidores e principalmente alunos) externos (comunidade em geral) que foram usuarios
no periodo mencionado.

Dos 206 (duzentos e seis) manifestantes consultados aleatoriamente, somente 23
participaram da pesquisa de satisfacdo. Do total de manifestantes consultados, 151 (cento
cinquenta e um) foram dos servigos de ouvidoria (reclamacdo, denuncia, sugestao,
reclamacdo e solicitacdo) e 55 (cinquenta e cinco) foram solicitantes de pedido de
informacdo ao cidadao.

5.1.3 Formulario com Perguntas e Resultados

Segue o formulario de pesquisa de satisfacdo com as respectivos perguntas e
resultados representados por meio dos graficos, 12 a 20.

PESQUISADE SATISFACAODOS SERVICOSPRESTADOS
AOS USUARIOS DA OUVIDORIA DANSTITUTO FEDERAL
DO MARANHAO - IFMA DO ANO DE 2016

Senhores Usuarios,

Tendo em vista aferir o grau de satisfacdo dos usuérios desta Ouvidoria, ap6s atender e
tratar sua manifestacdo, solicitamos encarecidamente que responda o questionario abaixo,
para que possamos aferir a qualidade do trabalho desenvolvido, bem como verificar a
efetividade e melhorar o nosso servigo. Além disso, fazendo valer seu direito de
participacdo na administragdo publica.

O preenchimento do formulario dura em media de 5 minutos.

Faca parte de nossa melhoria e participe!




Ouvidoria Institucional do IFMA

1. Qual seu vinculo com o IFMA?

Graéfico 12

@ Usuario Interno (Professor, Técnico
Administrativo,aluno, estagiario e
tercerizados)

@ Usuario externo

2. A Ouvidoria do IFMA respondeu sua manifestacdo em tempo?

Grafico 13

@ Rapido

@ Dentro do Prazo
@ Demorado

@ Muito demorado

3. A resposta da unidade do IFMA a sua demanda foi?

Grafico 14

@ Satisfatoria
@ Insatisfatoria

4. Se necessario, utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria do IFMA?

Grafico 15

)

® sim
® Nio
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5. Qual canal utilizou para realizar sua manifestacdo na Ouvidoria do IFMA?

Graéfico 16

@ Telefone Fixo Institucional da
Quvidoria

60,9%

@ Formulario Eletrénico no site do
IFMA ( SUAP )

® Correspondéncias

@ e-SIC Sistema Eletrénico de Servige
de Informagdo ao Cidaddo

@ Atendimento Pessoal

6. Espécie de manifestagdo?

Grafico 17

@ Solicitagdo de providéncias

@ Reclamacio

® Denuncia

@ Sugestio

@ Elogio

@ Ou Mesmo Pedido de Informagdo ao
Cidad&o ( e - SIC) - 12.527/2011

7. Como tomou conhecimento de existéncia da Ouvidoria do IFMA?

Gréfico 18

@ Internet
@ Site do IFMA
@ Outros

8. Considera que a Ouvidoria do IFMA contribui para garantir o seu
direito de acesso a informacao e/ou SistePaaticipativo?

Gréfico 19
® Sim

8.7% ® Nzo
@ Nso Sei

78,3%




26

9. Considera que a ouvidoria do IFMA contribui para o aprimoramento dos servicos
prestados pelo IFMA?

Gréfico 20

@® Sim
@ Nio
@ Nio sei

10. Caso manifestante for aluno (a) avalie de 1 a 5 os servicos oferecidos pela
Instituicdo (IFMA) quanto as atividades Fins: Ensino, Pesquisa e Extensao.

Grafico 21

3 (13%)

2 (8,7%)

9 (39,1%)

3 (13%)

6 (26,1%)
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6. MANIFESTACOES MAIS RECORRENTES

Segue 0 Quadro 04, que descreve os assuntos mais abordados nas demandas pelos
cidadéos recebidas pela Ouvidoria no ano de 2016.

Quadro 04- Manifestactes Recorrentes por Assunto

Acumulacdo irregular de fungbes e cargos publicos
Abuso de autoridade

Falta de langcamento de nota no Sistema Q-Académico
Morosidade em andamento dos processos

Demora na expedic¢do de documentos de concluséo de curso.

Cumprimento de horario de servidor

Atualizacdo de Listas de Nomeados e Empossados em Concurso Publico
Solicitacdo de publicacdo atualizadas de quadro referéncia (quadro com cargos vagos
e preenchidos de técnicos administrativos e professores)
Questionamentos de editais de concurso publico
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7.  SUGESTOES E RECOMENDACOES

Esta unidade tendo como premissa uma gestéo participativa que verdadeiramente
ouve a voz do cidaddo, transformando as manifestaces em sugestdes e melhorias.
Fazendo valer a participagdo popular, seguem as sugestdes e recomendacdes aos gestores:

Com base na reiterada dendncia de acumulacédo de cargos publicos, recomendam-
se: além de consultar a situacdo do aprovado em concurso publico em fase admisséo por
meio de consulta de RAIS como também as unidades desta entidade providenciem a
verificacdo anual da situacdo de seus servidores, notificando aqueles que apresentam
indicios de acumulacdo irregular.

Com base nas manifestacOes sobre a auséncia de servidores em seu local de
trabalho, recomenda-se: controle de ponto por parte dos chefes imediatos em todos os
Campi e Reitoria.

Com base nas reclamagdes de falta de lancamento de notas no Sistema académico,
recomenda-se: criar uma politica de conscientizacdo juntos aos Docentes quanto a
importancia do preenchimento das notas no sistema académico.

Quanto a celeridade de processo, orientamos as unidades que definam um fluxo
de processo, com redistribuicdo de processo entre os servidores do devido setor. Além da
criagdo de manuais de fluxo de processos com finalidade de padronizar os servicos
conforme as rotinas administrativas, com as seguintes orientac6es: documentacéo exigida
para formacdo do processo, formalizacdo (passos sequenciais do fluxo nos setores,
procedimento em cada etapa).

E considerando as solicitacdes apresentadas, recomenda-se em atendimento a
transparéncia ativa estabelecida no Art.7° do Decreto 7.724/212, atualizar semestralmente
0 quadro de referéncia (discriminagdo dos cargos vagos e preenchidos, em todos 0s
niveis), no Portal do IFMA. Além disso, atualizar também frequentemente as publicacdes
de nomeados e empossados do () concurso (s) realizados, no Portal do IFMA.

E por fim, recomenda-se atender os seguintes Decretos e Portarias:

Atender as exigéncias do Decreto N° 6.932, de 11 de agosto de 2009, que dispde
sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado ao cidaddo, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta de
Servicos ao Cidadao” e da outras providéncias

Atender as exigéncias da Portaria Interministerial n® 2.320, de 30 de dezembro de
2014 - institui o Sistema Protocolo Integrado no ambito dos 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal — e a Portaria Interministerial n® 851, de 03 de junho de
2015 - de 03 de junho de 2015, alterou o inciso Il do art. 11 da Portaria Interministerial
n° 2.320, que trata da vigéncia do Sistema Protocolo Integrado. O prazo foi prorrogado
para 01 de janeiro de 2016.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Por fim, ap6s detalhar o papel da Ouvidoria, as bases legais, as perspectivas de
atuacdo, o atendimento ao cidaddo, os tipos de manifestacbes com suas respectivas
definicdes; os canais, que sdo ferramentas que viabilizam a comunicacéo entre o cidadéo
e a entidade por meio da Ouvidoria. Além disso, apresenta os dados estatisticos que
demonstram as manifestacGes registradas no decorrer do ano civil.

A ouvidoria enfatiza as manifestacGes mais recorrentes, essas geram indicadores
importantes para formar acdes importantes para melhorar os servicos publicos, com base
em sugestdes definidas neste relatorio por parte da ouvidoria, além de ideias dos gestores
a partir do conhecimento das demandas registradas pelo cidad&o.

A satisfacdo da coletividade depende da melhoria dos servicos oferecidos pela
administracdo pablica. Logo, a interacdo com o cidaddo é necessaria para identificar as
lacunas e a deficiéncia do servico prestado e consequentemente fomentar as mudancas
necessarias para satisfazer o interesse publico.
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9. RELATORIO DE INFORMAGCAO DO e-SIC
A Figura 5 a seguir apresenta a visualizacdo da pagina e-SIC no portal de

Acesso a Informacdo do Governo Federal
(http://www.acessoainformacao.qgov.br/sistema/)

Figura 5 — Sistema e-SIC

e-SIC

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMAGAO AQ CIDADAQ

O Instituto Federal do Maranhdo atendendo ao Decreto N° 7.724/2012, que
regulamenta a Lei de Acesso a Informacdo (Lei N° 12.527/2011), criou 0 Servigo de
Informacdo ao Cidaddo (SIC) na Ouvidoria do IFMA, apesar de serem Servicos
diferentes.

O “e-SIC” ¢ um sistema eletronico web que funciona como porta de entrada para
os pedidos de informacdo, a fim de organizar e facilitar o processo, tanto para o cidadéo
quanto para a Administracdo Publica.

Sdo responsaveis pelo e-SIC, neste Instituto, os servidores: Ailton Wolff Santos,
respondente, lotado na Ouvidoria Institucional; Rebeca Reis Carvalho, lotada no Gabinete
do Reitor e essa é a autoridade de monitoramento e Gestora no e-SIC, conforme Portaria
N° 4.221 de 15 de setembro de 2015 e Portaria de designacdo N°4.141 de 11 de setembro
de 2015.

O acesso ao sistema sera feito via web, tanto pelo portal de Acesso a Informacéo
do Governo Federal (www.acessoainformacao.gov.br/), local em que se encontra
hospedado, quanto por meio de link disponivel no portal do IFMA (www.ifma.edu.br).

Cabe ressaltar a nova possibilidade do Sistema e-SIC que acrescentou a opgéo
enviar para o canal e-OUV. Pois, agora 0s respondentes podem encaminhar as
manifestacdes registradas do e-SIC, que nédo se trata de pedido de informacéo para e-
OUV, conforme a Figura 06 abaixo.



http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/
http://www.acessoainformacao.gov.br/
http://www.ifma.edu.br/
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Figura 6 - Opcéo Enviar para o e-Ouv

Informacdes adicionais para o correto entendimento do relatério. Esse esta dividido em
3 (trés) secdes, conforme abaixo:

1)  Quantidade de pedidos de acesso a informacéo:

9 Total de solicitacBes para o periodo, sua média mensal e sua evolucdo absoluta e
percentual para o intervalo temporal escolhido.

2)  Situacdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéo:

9 Status das solicitacdes (quantas ja foram respondidas e quantas estdo em

tramitacdo — dentro e fora do prazo legal);

Total de perguntas realizadas e 0 nimero de perguntas por pedido;

Total de solicitantes e 0 niUmero, dentre esses, que realizou um Unico pedido e a

quantidade de demandas realizadas por aquele que mais efetuou requisicdes de

informacdes no ambito da LA,

9 Os 10 (dez) temas — por categoria e assunto — mais requeridos pelos cidadaos,
conforme os termos constantes do Vocabulario Controlado do Governo
Eletronico (VCGE).

1
1

3)  Resposta aos pedidos de acesso a informacao:

Tempo médio de resposta as demandas cidadas;

NUmero e o percentual de prorrogacdes de prazo para manifestaces efetuadas

pelos Servigos de Informacdo ao Cidaddo (SICs)

9 Tipos de resposta realizados (p.ex. acesso concedido, acesso negado, informacéo
inexistente, etc)

1 Motivos de negativa de resposta (como informacdes classificadas, que tratem
de dados pessoais, que digam respeito a requisi¢fes desarrazoadas ou genéricas,
etc)

9 Meios de resposta adotados pelos SICs para proverem retorno sobre as

solicitacOes efetuadas pela sociedade.

E




Maranhao

Tabela 09 - Relatdrio de Pedidos de Acesso a Informacéo e Solicitantes.

Orgao (s) de referéncia IFMA- Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Maranhao

Periodo de consulta: 1/2016 a 12/2016

1. Quantidade de pedidos de acesso a informacao

Quantidade de 196 Média mensal de
Pedidos: pedidos:

2. Situacao e caracteristicas dos pedidos de acesso & informacao

Status do pedido Quantidade

Respondidos 196

32

16,33




Gréfico 10 — Situacdo dos Pedidos de Acesso & Informacéo.

Situagdo dos pedidos de acesso 3 informagio

Il Respondidos

Caracteristicas dos pedidos de acessafarmacao

33

Total de perguntas: 250 Total de solicitantes: 175
Perauntas por Maior nimero de
2 . P 2,91 pedidos feitos por um 3
pedido: -
solicitante:
Solicitantes com um
. . 155
unico pedido:
Temas das solicitagOes (Top 10)
Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos
Trabalho- Mercado de trabalho 80 40,82%
Ciéncia, Informacédo e Comunicacdnformacao-
g ieas ¥ 37 18,88%
Gestao, preservacao e acesso
Educacée Educacéao profissional e tecnolégici 28 14,29%

“nmne
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Trabalho- Politica trabalhista
Trabalho- ProfissGes e ocupacgdes

Ciéncia, Informacé&o e Comunicacaciéncia e
Tecnologia

Trabalho- Fiscalizac&o do trabalho
Ciéncia, Informacdo e Comunicacd®omunicacac
Economia e Financa®dministragadinanceira

Trabalho- Legislacéo trabalhista

3. Resposta aos pedidos de acesso a informacao

Tempo médio de 14,61dias
resposta:
Prorrogacoes: Quantidade

0

11

34

5,61%

3,57%

2,04%

2,04%
1,53%
1,53%

1,53%
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Gréfico 11 Pedidos por tipo de Repostas.

Pedidos por tipo de resposta

35

Pergunta Duplicada/Repetida a
o Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre 0 assunta- 3
E Mao se trata de salicitacdo de informacio o 3
E Informaciao Inexistente 5
a Encaminhado paraoe-Ouv - 1
E Acesso Parcialmente Concedido— 2
= Acesso Wegado - 3
Arcesso Concedido
S0 100 150 200
Pedidos
Razbes da negativa de acesso
. Quantidade % % de
Descricao :
pedidos
Dados pessoais 1 33,333% 0,51%

Processo decisorio em curso 1
Pedido genérico 1

TOTAL: 3

33,333% 0,51%
33,333% 0,51%

100,000% 1,53%

Meios de envio de resposta

Meio

Pelo sistema (com avisos por email)

Correspondéncia fisica (com custo)

% de
antidade .
Quant pedidos
193 98,47Y%
2 1,02%
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Buscar/Consultar pessoalmente 1

Os pedidos mais frequentes feitos por meio do Sistema de informacéo
ao cidadao foram sobre o quadro de referéncia (cargos vagos e preenchidos),
aproveitamento de aprovados em concurso em outra Instituicao Federal de
Ensino, contratos de prestadoras de servicos, lista de servidores efetivos tais
como: professores e auditores, contadores, nutricionistas, estatisticas de
dados de alunos.

0,51%
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