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CTIC — Centro de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
DAIE — Diretoria de Assisténcia e Integracdo Estudantil
DAPSI — Departamento de Apoio Psicossociopedagdgico
e-SIC — Servico eletrénico de Informacgao ao Cidadao
FACBIO — Faculdade de Ciéncias Bioldgicas

FACE — Faculdade de Ciéncias Econdmicas

FACEEL — Faculdade de Computacao e Engenharia Elétrica
FACSAT - Faculdade de Ciéncias Sociais do Araguaia-Tocantins
FAEC — Faculdade de Engenharia Civil

FAEL — Faculdade de Estudos da Linguagem

FAFIS — Faculdade de Fisica

FAGEO - Faculdade de Geologia

FAHIST — Faculdade de Histéria

FCAM - Faculdade de Ciéncias Agrarias

FECAMPO — Faculdade de Educagdo do Campo

FG — Faculdade de Geografia

FNOUH - Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino
FONAI — Associagao Nacional dos Integrantes das Unidades de Auditoria Interna Governamental
ICE — Instituto de Ciéncias Exatas

ICH — Instituto de Ciéncias Humanas

ICSA - Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas

IEA — Instituto de Engenharia do Araguaia

IEDAR - Instituto de Estudos em Desenvolvimento Agrério e Regional
IEDS — Instituto de Estudos em Direito e Sociedade

IESB — Instituto de Estudos em Saude e Bioldgicas

IETU — Instituto de Estudos do Trépico Umido

IEX - Instituto de Estudos do Xingu

IFE’s — InstituicOes Federais de Ensino Superior

IGE — Instituto de Geociéncias e Engenharias

ILLA — Instituto de Linguistica, Letras e Artes

LAl — Lei de Acesso a Informacdo

LGPD — Lei Geral de Protecao de Dados

NAIA — Nucleo de Acessibilidade e Inclusdao Académica
OGE — Ouvidoria-Geral do Estado

OGU — Ouvidoria-Geral da Unido



PPGCF — Programa de Pds-Graduacdo em Ciéncias Forenses

PPGFIS — Porgrama de Pés-Graduacdo em Fisica

PROAD - Pré-Reitoria de Administracao

PROEG — Pré-Reitoria de Ensino e Graduacao

PROEX - Pré-Reitoria de Extensao e Assuntos Estudantis

PROFOCO - Politica de Formacdo Continuada em Quvidorias

PROGEP - Pré-Reitoria de Desenvolvimento e Gestdo de Pessoas
PROPIT - Pr6-Reitoria de Pds-Graduacgdo, Pesquisa e Inovacdo Tecnolégica
RENOUV — Rede Nacional de Ouvidorias

SEGE — Secretaria Geral dos Conselhos Superiores

SEPLAN — Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional
SIC — Servigo de Informagdo ao Cidadao

SIGAA - Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas
SINFRA — Secretaria de Infraestrutura

UFCA — Universidade Federal do Cariri

UFRN — Universidade Federal do Rio Grande do Norte
UNB - Universidade de Brasilia
UNIFESSPA — Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para
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1. INTRODUCAO

O presente relatério pretende apresentar uma breve explanacdo acerca do
campo de atuagdo da Ouvidoria Geral da Unifesspa, que doravante sera denominada
“Ouvidoria”. Pretende demonstrar ainda os resultados especificos da sua atuagao,
juntamente com o Servico de Informacédo ao Cidadao-SIC-Unifesspa.

Paratanto, serdo divulgados dados informativos que exprimem os parametros
do atendimento prestado pela Ouvidoria ao usuéario interno e externo, e 0s numeros
alcancados em manifestagoes.

Serdo apresentados ainda os assuntos mais abordados nas solicitagbes de
informacdes, bem como as unidades com maior niumero de demandas em 2021, tanto

da Ouvidoria quanto do Fala.Br.
2. APRESENTACAO

A Ouvidoria € um instrumento voltado para promover a participacédo popular,
a transparéncia e a eficiéncia no Servico Publico e é responsavel pelo recebimento
de manifestacfes de sugestdo, reclamacdo, denuncias, solicitacdo de atendimento
ou de providéncia, elogios e pedidos de informacdo da comunidade universitaria e

da sociedade em geral.

Seu objetivo é receber as manifestacfes, interpreta-las e trata-las, com o
objetivo de contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos prestados,
buscando a satisfacdo da comunidade interna e externa, e informar a Gestao
Universitaria sobre os pontos criticos e de satisfacdo dos usuarios em relacao aos
servi¢os prestados, seja na dimensdo administrativa ou académica, respeitando os

principios de transparéncia, ética, legalidade e eficiéncia.

Sua interlocucéo entre a comunidade académica, a comunidade externa e a
Gestdo Universitaria visa contribuir para o desenvolvimento institucional e para a
defesa dos direitos dos usuarios. Sua atuacdo € essencialmente na estrutura de

mediacdo nas relacbes que os cidad&os estabelecem com o Orgéo.



E diretamente vinculada a
Reitoria, e sua atual gestdo €
composta pela ouvidora e uma
secretaria administrativa, que
monitora e trata as manifestacdes
por meio do Sistema Fala.Br e

demais canais de atendimento.




3. TIPOS DE MANIFESTACOES

Abaixo séo elencados os tipos de manifestacdes recebidas na Ouvidoria e a
especificacado de cada uma.

N OW/DOR/A &B
1 UNIFESSPA

ACESSO A INFORMACHO
Se vocé precisa obter Informactes produzidas ou custodiadas pela Unifesspa.

DENUNCIA

Se vocé quer comunicar a ocoméncla de um ato llicito, uma Imegularidade praticada por
WMTMMSIMMMWW“MM
&mmammmﬁmmommmw
solicitagdo.

Eloglo

Se vocé fol bem atendido e esti satisfeito com o atendimento, e/ou com o servico que fol
prestado. B :

RECUAMAAC

‘Se vocé quer demonstrar a sua Insatisfac3o com um servico pUblico. Vocé pode fazer criticas ou
Mﬂ:mtauumsumlmaosmchm Exemplo: Vocé procwrou um
mwMemmm

Se voc deseja apresentar uma proposta de desburocratizag3o do servico prestado pela
Unifesspa.
SoliCITAgAo

Se vocé mmmmam& um servigo.

SUGESTAO e °

: &
“s-wmfmmwmumammmm \



4. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Na Ouvidoria, existem dois sistemas distintos com 0s quais o usuario conta
para registrar suas manifestagcfes, quais sejam, Ouvidoria/Sigaa e SIC/Fala.BR.
Emboratais sistemas integrem a Ouvidoria, eles sdo independentes tanto em relagéo
aos registros das demandas quanto na emissédo dos relatérios.

O quadro exibido a seguir contempla o montante dos niumeros extraidos dos
dois sistemas da Ouvidoria (Ouvidoria/Sigaa e SIC/Fala.BR) no ano de 2021, e,
posteriormente, serd demonstrado o levantamento dos dados desses, analisados de

forma separada.

Ouvidoria Geral

Ouvidoria Sigaa SIC/Fala.BR
248 109

Total de demandas em 2021: 357

Em 2021, registramos o recebimento de 248 (duzentos e quarenta e 0ito)
manifestacdes, sendo que desse montante, 234 (duzentos e trinta e quatro)
manifestacdes foram via Sigaa e 14 (catorze) foram recebidas pelo e-mail da
Ouvidoria e posteriormente registradas no Sigaa.

Além do conjunto de manifestacdes acima, a Ouvidoria também respondeu a
consultas diversas, por e-mail, presencialmente e por telefone, esclarecendo duvidas

e repassando contatos.



A Ouvidoria também divulga e informa a populacdo acerca das suas
atribuicbes e dos limites de sua atuacdo, orientando 0s mesmos a buscarem
atendimento nas Unidades corretas, afim de que suas demandas sejam efetivamente
atendidas. Desse modo, nem todos os atendimentos realizados pela Ouvidoria geram
registro de manifestacdo, porquanto, em se tratando de atendimento telefénico ou
pessoal, o cidaddo é imediatamente encaminhado a Unidade competente, quando
identificamos que a demanda sera desse modo melhor atendida. N&o houve
recebimento de manifestacfes através de telefone nem pessoal.

Para fins de controle das atividades realizadas, diariamente elaboramos
relatorio contendo minucioso registro de todas as ocorréncias recebidas via
telefone. Nesse ano, em virtude da Pandemia ocasionada pela COVID-19, o
atendimento presencial estava suspenso e ndo houve registro de atendimento por
telefone.

Todos os usuarios que procuram a Ouvidoria recebem uma resposta, ou da
Unidade para a qual foi encaminhada a manifestacdo ou da prépria Ouvidoria. Os
mesmos sao orientados acerca dos procedimentos e encaminhamentos, cujos

atendimentos sdo considerados encerrados na mesma oportunidade.

A distribuicdo do numero de Denuncia 20

manifestacdes da Ouvidoria Reclamagdo 53
encontra-se discriminada na

. Solicitacdo 170
imagem ao lado.
Sugestao 3
Elogio 2

Total 248



4.1 -
Ouvidoria

DENUNCIAS EM 2021 - OUVIDORIA SIGAA

Tempo médio de resposta das denuncias da

PBAZO TEMPO
> DATA DE MAXIMO DATA DA
ORDEM | NUMERO TIPO (0]3{[c]3}Y CADASTRO DA RESPOSTA ;:;S:S:BQS
RESPOSTA
1 3/2021 Denuncia| Online 03/01/2021 15/01/2021 14/01/2021 9
2 11/2021 Denuncia Online | 18/01/2021 23/01/2021 22/01/2021 5
3 56/2021 Denuncial Online '25/02/2021 25/02/2021 25/02/2021 1
4 57/2021 Denuncial Online '25/02/2021 04/03/2021 03/03/2021 5
5 112/2021 Dentincial Online 10/05/2021 18/05/2021 12/05/2021 3
6 128/2021 Denuncia Online | 17/05/2021 25/05/2021 26/05/2021 8
7 135/2021 Denuncia  Online 31/05/2021 08/06/2021 02/06/2021 3
8 143/2021 Dentincia| Online 22/06/2021 29/06/2021 08/07/2021 13
9 154/2021 Denuncia  Online 20/07/2021 20/07/2021 20/07/2021 1
10 155/2021 Denuncia  Online 20/07/2021 20/07/2021 20/07/2021 1
11 156/2021 Dentincia| Online 21/07/2021 22/07/2021 22/07/2021 2
12 212/2021 Denuncia| Online 08/09/2021 09/09/2021 09/09/2021 2
13 216/2021 Denuncia Online ' 10/09/2021 18/09/2021 21/09/2021 8
14 217/2021 Denudncia Online 10/09/2021 18/09/2021 21/09/2021 8
15 262/2021 Denuncia Online 23/09/2021 02/10/2021 24/10/2021 22
16 265/2021 Denuncia Online 28/09/2021 06/10/2021 04/10/2021 5
17 278/2021 Denuncia Online 10/10/2021 20/10/2021 19/10/2021 7
18 288/2021 Denuncia Online 03/11/2021 10/11/2021 16/11/2021 10
19 300/2021 Dentincial Online 30/11/2021 10/12/2021 10/12/2021 9
20 | 312/2021 Denuncia Online 30/12/2021 14/1/2022 05/01/2022 5
MEDIA 6,35

O tempo médio de resposta das denuncias da Ouvidoria em 2021, em dias, foi

de 6,35 dias, como demonstrado no quadro acima.



4.2 - Unidades demandadas

Unidade Quantidade|
CRCA 74
OUVIDORIA 53
IGE 23
PROEG
ICSA
IEDS
ICH
PROEX
BIBLIOTECA
CTIC
ILLA
IEDAR
DAPSI
DAIE
FACSAT
FECAMPO
FAEL
ICE
IEX
PROAD
SINFRA
ASCOM
CEPS
FACISB
FACEM (ECONOMICAS)
AGRARIAS
FACEEL
FAEC
FAFIS
FG
FAGEO
FAHIST
GABINETE DA REITORIA
IEA
IESB
NAIA
PROGEP
PPGCF
PPGFIS
PROPIT

Total 248
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O Centro de Registro e Controle Académico — CRCA foi a Unidade mais
demandada em 2021, com 74 manifestacdes. Desse total, todas elas se tratam de
solicitagdes referentes a matricula, trancamento, cancelamento de curso e SISU.

Em segundo lugar no numero de demandas recebidas ficou a Ouvidoria, com
0 numero total de 53. Trata-se de assuntos diversos, 0s quais sao respondidos por

essa Unidade, por se tratar de assuntos que a mesma ja detinha a resposta.

4.3 — Assuntos mais demandados

Dentre os assuntos mais demandados destacam-se: “Matricula” em primeiro
lugar, seguida de “Trancamento” e posteriormente “Aulas”. Tais assuntos, na sua
maioria pertencem a area de atuacdo do CRCA, que foi a Unidade mais demandada

em 2021, conforme demonstrado anteriormente.

ASSUNTOS
MAIS
ABORDADOS

EM 2021

4.4 - Participacao em Reunides e Eventos

Com vistas a sempre oferecer o melhor atendimento, a equipe participou de
programas de capacitacdo, patrocinados pela Ouvidoria Geral da
Unido/Controladoria Geral da Unido, e outras entidades voltadas a area, visando dar

gualidade a sua atuagcéo, como interlocutora entre a Instituicdo e a sociedade.
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Essas acOes sdo importantes para o amadurecimento na analise das
demandas complexas apresentadas a Ouvidoria. Abaixo a relacdo dos cursos e
reunides das quais a titular participou, todas de forma virtual, em virtude da

pandemia ocasionada pela COVID-19.

e Tratamento da Informacéo Pessoal em face da LAl e da LGPD, realizado pela
CGU;

e Lancamento da “Rede Linguagem Simples Brasil”, em parceria com a CGU;

e LGPD - Novos desafios e LAI, realizado pela CGU,;

e V Encontro Regional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino do
Centro-Oeste, realizado pelo Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de
Hospitais de Ensino FNOUH e UNB;

e Modelos de Maturidade e o desafio de medir as capacidades estatais, realizado
pela OGU;

e Protecdo ao Denunciante no Brasil: novas perspectivas, realizado pela OGU,

e LGPD e IFE’s, realizado, pela UFRN;

e Conselho de Usuarios de Servigos Publicos e Avaliacdo de Servi¢cos: o usuario
no centro das atencdes, realizado pela OGU;

¢ Inteligéncia Artificial em ouvidoria: novas solucdes para velhos problemas,
realizado pela OGU,

e Assédio Feminino No Servico Publico-Especial Corregedorias, realizado pela
CGU;

e Reunido sobre Politica de Privacidade, realizado pela Ouvidoria;

e Reunido com as Instancias de Integridade, realizado pela Divisdao de
Integridade;

e Live “O Ouvidor como encarregado”, realizado pela CGU;

e Transparéncia e Tratamento de Manifestagbes e Denuncias: o papel das
Ouvidorias no contexto da Integridade, realizado pela CGU;

o Webinar “Conversas sobre a LGPD e o papel da Ouvidoria: Compartilhamento

de dados pessoais”, realizado pela OGE/PE e RenOuyv;

12


https://youtu.be/0DBE-wJCY4s
https://youtu.be/DU3sF98O3Cw
https://youtu.be/U1qnQPxiVRs
https://youtu.be/U1qnQPxiVRs
https://youtu.be/ZsHOhVz63wE

| Ciclo de Palestras sobre integridade publica, realizado pela UFCA,;

e Conselho de Usuarios, realizado pela CGU;

e Programa Nacional de Prevencao a Corrupcao, realizado pelo FONAITEC;

e Avaliacdo de Servicos Publicos, realizado pela CGU/Profoco;

e Reunido sobre Portal da Transparéncia, realizado pela Ouvidoria;

e Curso sobre o FalaBr, realizado pela CGU/ Profoco;

e Webinar “Conciliacdo e Mediacdo na Ouvidoria de uma Universidade Publica”,
realizado pela Ouvidores em ac¢ao;”

e Conselho de Usuérios, realizado pela CGU/ Profoco;

e 1°Encontro Nacional de Ouvidorias Publicas — ENOP — 17 e 18 de agosto 2021,
realizado pela “Ouvidores em agao”;

e Transparéncia, LGPD e Ouvidoria, realizada pela Prefeitura de Belo Horizonte;

e Live Dados abertos, realizado pela CGU,;

e XXI Encontro do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais
de Ensino — FNOUH, realizado pelo FNOUH;

e | Congresso Internacional de Controle Interno e Auditoria, realizado pela
CONACI;

e Reunido sobre Acompanhamento da Transparéncianas 69 IFES, realizado pelo
TCU,

e 52 Assembleia-Geral da Rede Nacional de Ouvidorias, realizado pela RenOuv;

e Reunido sobre Integridade, realizado pela Diviséo de Integridade.

13



5. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO-SIC

A Partir do ano de 2016, a Unifesspa que ja contava com sua Ouvidoria-Geral,
em pleno funcionamento, passou a oferecer atendimento ao cidaddo em observancia
a Lei Acesso a Informacdo-LAIl (Lei n® 12.527/2011, regulamentada pelo Decreto n®
7.724/2012).

No referido ano foi implementado o Servico de Informacdo ao Cidadéo-

SIC/Unifesspa, que integrou a estrutura da Ouvidoria.

A Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informac&o-LAl na
Unifesspa é a servidora Josilene da Silva Tavares. Esta foi designada pela Portaria
N° 1.273/2016.

Atualmente, o acompanhamento e envio das demandas do SIC/Unifesspa aos
setores responsaveis pela informacdo, bem como posterior encaminhamento das
respostas aos cidadaos, esta sob a responsabilidade da servidora Maria Rosario

Pereira de Lima, Secretaria Administrativa da Ouvidoria.

O SIC/Unifesspa atuou de 2016 até 2020, por meio do recebimento de pedidos
de informacéo registrados no Sistema Eletronico de Informagdes ao Cidadéao (e-SIC),
e, a partir de 2020, com a integracdo do e-SIC ao Fala.BR, passou a realizar seu
atendimento por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao
(Fala.BR).

Tal sistema é vinculado ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.
Trata-se de um sistema com interface amigéavel, desenvolvido em software livre
integrando todas as ouvidorias do Poder Executivo Federal, cujo banco de dados
fica sob a guarda da Ouvidoria-Geral da Unido. Possibilita ao cidadéo o recebimento

automatico de protocolo e acompanhamento da demanda.

O abaixo demonstra que em 1° de janeiro de 2021 haviam 8 demandas
pendentes de resposta, referentes ao ano anterior, as quais foram respondidas

dentro do prazo previsto pela Lei de Acesso a informagéo.

De janeiro a dezembro de 2021, o SIC/Unifesspa registrou 109 manifestacdes

do tipo “Acesso a informagao” que foram todas respondidas dentro do ano de 2021.

14



Portanto, o total de pedidos de acesso a informacédo respondidos no ano de 2021 foi
de 117, que equivale a 100% respondidos dentro do prazo legal no referido ano, como

pode ser verificado no quadro a seguir.

Saldo em Entrada Analise Saldo em

1/1/2021 em 2021 em 2021 31/12/2021

8 109 117 0

A Imagem, abaixo, traz a colocagcdo da Unifesspa no Ranking Geral,
considerando todas as instituicdes federais respondentes do Fala.BR, em namero

de pedidos recebidos e tempo médio de resposta.

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING
109 166° / 306

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING

13,05 dias 155° / 306

Tempo médio que o 6rgdo leva para responder

os pedidos de acesso a informacdo

Nota-se que a Unifesspa respondeu os pedidos na média de 13,05
dias, bem abaixo do prazo legal.

15



5.1 - Evolucao histérica das manifestacdes na colocacao

do Ranking

Ano

Pedidos
recebidos

Ranking
geral

Tempo
médio de
resposta

Ranking
tempo de
resposta

Status dos pedidos

2016 77 192°/ 280 . 10,49 dias . 68° /280 100% respondidos
2017 125 173°/ 285 10,5 dias 72° /285 100% respondidos
2018 140 166° /289 9,89 dias 60° / 289 100% respondidos
2019 112 185°/294 7,88 dias 42°/294 100% respondidos
2020 146 166°/ 296 9,76 dias 66° / 296 100% respondidos
2021 109 166°/ 306 13,05 dias 155°/ 306 100% respondidos

Como representado no quadro acima, em 2021, a Unifesspa ocupou a posic¢éo

do 166° lugar no ranking das instituicbes federais respondentes do Fala.BR, em

ordem decrescente, de acordo com a quantidade de pedidos recebidos.

O tempo médio para a divulgacéo da informacéo foi de 13,05 dias. Embora
esteja dentro do prazo exigido pela Lei de Acesso a Informacé&o, nota-se que ouve
aumento em relagdo ao ano de 2020 que teve como média 9,76 dias. Apesar de ser
um prazo superior ao ano anterior, as repostas ainda estéo sendo fornecidas dentro

do prazo.

Vale ressaltar que constantemente as unidades sdo alertadas acerca da

importancia do cumprimento dos prazos, e como isso influencia positiva ou

negativamente no ranking de transparéncia das instituicdes federais.
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5.2 - Principais temas das solicitagcdes do Fala.BR

A imagem abaixo demonstra os principais temas abordados nas solicitacdes
de informacdes do SIC em 2021.
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Nota-se que dentre os assuntos mais demandados em 2021, destacaram-se
Acesso a Informacéo, Educacdo Superior, Outros em Educacgdo e Concurso. Esses

tém sido os mais solicitados corriqgueiramente.



5.3 — Demandas por Unidades

Quantidades de demandas por Unidades que responderam as solicitacdes de
informagdes do Fala.BR em 2021.

Unidade | Quantidade|
OUVIDORIA 20
PROGEP 17
PROEG
PROAD
ARQUIVO CENTRAL
CTIC
PROPIT
PROEX
SEPLAN
AUDIN
SINFRA
CRCA
ICSA
PROCURADORIA
SEGE
IEDS
IESB
IETU
NAIA

[EnY
o1

P IRPIPPINNNNOWW W O N[N 00| ©

Total 109

As Unidades mais demandadas foram: Ouvidoria, PROGEP e PROEG. As
demandas atribuidas a Ouvidoria, tratam-se de assuntos diversos, as quais foram
respondidas por essa Unidade, por se tratar de assuntos que a mesma ja detinha a
resposta.

Os assuntos relacionados a PROGEP referem-se a Codigo de Vagas,
Concursos Publicos e Servidores.

Quanto a PROEG, os assuntos mais demandados foram: Educagéo Superior,

Cotas e Acesso a Informacao, dentre outros.
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5.4 — Localizagcao dos demandantes do Fala.BR

A imagem e o grafico abaixo informam a quais Estados do Brasil pertencem
os solicitantes de acesso a informacao de 2021.
PERCENTUAL DOS

SOLICITANTES DO FALA.BR POR
ESTADO

S

it
§§
i
1

Nota-se uma grande diversidade nalocalizagcao dos solicitantes, visto que elas
sdo provenientes de quase todos os Estados brasileiros. Dos solicitantes que
informaram sua localizac&o, destaca-se o Par4 em primeiro lugar, com 6,1% dos
demandantes, Minas Gerais, com 5,1% e Parana com 5,1%.

Os que nao informaram a localizagdo somam 55,1%.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria vem se configurando cada vez mais como um importante canal de
acesso as unidades da Unifesspa e um instrumento de gestédo para a administracao.
As parcerias estabelecidas com unidades vém aprimorando seu trabalho,
possibilitando maior proximidade com as diferentes instancias da Universidade e, ao
mesmo tempo, dando embasamento as respostas para as demandas que séo
apresentadas.

Buscou-se demonstrar, através dos indicadores e resultados apresentados
neste e em outros relatorios, o esfor¢co de atender a comunidade com qualidade e a
disposicdo em manter a credibilidade que vem sendo construida pela unidade.



No decorrer do ano de 2021 as atividades da Ouvidoria foram desempenhadas
de forma remota, devido a pandemia ocasionada pela COVID-19. Observamos uma
reducdo no numero de manifestacdes recebidas nesse periodo, com relagcédo ao ano
anterior. Mesmo com a suspenséo das atividades presenciais, o funcionamento das
Unidades néo sofreu grandes alteracfes, cuja tramitacdo seguiu um fluxo diferente,
mas nao foi prejudicada.

As reclamacdes, em sua grande maioria, sdo relacionadas a questdes como
matriculas, trancamentos e aulas. Nota-se que a maioria das reclamacgdes foram
atinentes a aulas, cujas regras foram diferentes nesse periodo, em virtude de ser um
periodo letivo emergencial, com regras diferenciadas, que pode ter causado uma
certa dificuldade de adaptacao dos discentes.

No contexto geral, apesar das dificuldades enfrentadas em virtude da
pandemia, constatamos que houve uma reducdo no numero de reclamacfes em
relacdo aos anos anteriores, e que isso pode ser atribuido ao fato dos gestores terem
exercido esforgo nas suas Unidades, solucionando os problemas internamente, de
modo que impactou na reducdo desses numeros. As maiores dificuldades
constatadas se referem aos descumprimentos dos prazos e respostas inconclusivas.

No quesito orcamentario, se faz necessario recursos proprios, tendo em vista
gue existe a necessidade de participagcbes em cursos e reunides externas. As
reunides, capacitacoes e troca de experiéncias com outras ouvidorias séo
importantes para o amadurecimento na andlise das demandas complexas
apresentadas a Ouvidoria.

No ano de 2021, houve reducdo nos recursos or¢camentarios destinados a
Ouvidoria, limitando ainda mais a autonomia da Unidade. Foram destinados R$
4.637,90 (quatro mil, seiscentos e trinta e sete reais e noventa centavos).

Apesar da limitagcdo orgcamentéaria, em virtude da pandemia e da suspensao
das atividades presenciais, ndo houve impacto significativo que inviabilizasse o
funcionamento, mas espera-se que esse valor seja revisto para 0os proximos anos,
umavez que as atividades presenciais ja estdo sendo retomadas, o que implicard em

aumento de despesas, como participacdo em reunides e eventos externos, sempre
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na busca de constante qualificacéo e aperfeicoamento, possibilitando aprendizado e
troca de experiéncias.

Nesse quesito, estamos em constante busca de qualificagao para a equipe, de
modo que os resultados possam ser melhorados, para atender sempre da melhor
forma possivel, com qualidade, transparéncia, acolhendo e respeitando os cidadaos
gue procuram nossos servicos diariamente, garantindo o sigilo do nome do
manifestante e o direito a resposta.

Nosso intuito € continuar a colaborar com o fortalecimento da cidadania e da
democracia participativa, buscando despertar em cada integrante da Instituicdo a
necessidade de atender as solicitacbes do usuario, contribuindo assim, para o
aperfeicoamento e melhoria das atividades prestadas pela Unifesspa.

E necessario reiterar que, sem 0S recursos necessarios, a atuacdo da
Ouvidoria sera rigorosamente limitada, o que impacta na qualidade do atendimento
a comunidade.

Finalmente, encerra-se este relatério destacando que a Ouvidoria, como um
canal de didlogo direto da Instituicdo com a sociedade, uma porta aberta a
participacdo social através da escuta ativa e dos processos dialdgicos, deve ser
vista, cada vez mais, como uma ferramenta essencial a construcéo da cidadania e ao
respeito ao Estado de Direito no ambiente universitario. Portanto, necessita de

fortalecimento institucional.
Esse é o relatorio.

Maraba-PA, 27 de janeiro de 2022.

JOS||ene Assinado de forma Ouvidora-Geral
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