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LISTA DE SIGLAS E ABREVIACOES

UFPA - Universidade Federal do Para

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Pedido de Acesso
a Informacgao

ITEC - Instituto de Tecnologia

LAI - Lei de Acesso a Informacgao

MMOUuUP - Modelo de Maturidade das Ouvidorias Publicas

OGU - Ouvidoria-Geral da Uniao

PDI - Programa de Desenvolvimento Institucional

PDU - Plano de Desenvolvimento da Unidade

PROEG - Proé-Reitoria de Ensino de Graduagao

PROPLAN - Proé-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento
Institucional

PS - Processo Seletivo

SIC - Servico de Informagdo ao Cidadao

SisOuv - Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

ABNT - Associagao Brasileira de Normas Técnicas

AMLAI Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a

Informacgao

CEPS - Centro de Processos Seletivos

CIAC - Centro de Registro e Indicadores Académicos
CMRI - Comissao Mista de Reavaliagcdo de Informacdes
CPDA - Comissdo Permanente de Dados Abertos
CPPTA - Comissdo Permanente de Pessoal Técnico-
Administrativo

CONSAD - Conselho Superior de Administracao

CGU - Controladoria-Geral da Uniao

CSIC - Coordenacao Servico de Informacao ao Cidadao
CTM- Coordenagdo de Tratamento de Manifestagdes de
Ouvidoria

DIPLAN - Diretoria de Planejamento



INTRODUCAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Para foi instituida em 05
de junho de 2006 pela Resolugcao n° 1. 211 do Conselho Superior de
Administracdo (CONSAD), como resultado de proposta apresentada
pela Comissdo Permanente de Pessoal Técnico-Administrativo
(CPPTA) da instituicdo ao entdo Reitor Alex Filiza de Melo, embasada
no item “democratizar a Gestao” do Programa de Desenvolvimento
Institucional (PDI 2001 - 2010 UFPA, p. 127).

A Ouvidoria, a partir de entdo, tornou-se uma unidade da UFPA
diretamente “subordinada ao Gabinete do Reitor” (Art. 2° do
Regulamento da Resolucdo n° 1.211/CONSAD/UFPA). E responsavel por
ouvir, registrar e encaminhar sugestdes, elogios, simplifique,
solicitagdes, reclamagdes, denuncias e pedidos de acesso a
informacao publica relativos aos servigcos prestados pela UFPA. A
partir do registro e sistematizacdao das manifestacdes recebidas, a
Ouvidoria sugere medidas objetivando resolver problemas recorrentes
e aprimorar o padrao de seus servi¢cos no atendimento a comunidade
universitaria e a sociedade em geral.

A partir de 24 de junho de 2019 a Ouvidoria passou a coordenar o
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), ficando o Ouvidor como
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo -
AMLAL
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FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA

Grafico 1 - Equipe da Ouvidoria no ano de 2024.

Servidoras Estagiarias




MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA

A Ouvidoria, a partir do segundo semestre de 2019, adotou a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR
(e-OUV e e-SIC) como Unico canal para o registro de manifestacoes.
Dessa forma, as manifestacfes passaram a ser monitoradas também
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU). Essa mudanga impactou positivamente os indicadores,
uma vez que a maioria das unidades passou a cumprir os prazos e a
apresentar respostas conclusivas e qualificadas.

Na Coordenagdo de Tratamento de Manifestacdes (CTM) da
Ouvidoria - que abrange reclamac¢des, denuncias, elogios, solicitacgoes,
sugestdes e pedidos de simplificagdo — a dinamica de trabalho com as
unidades da UFPA melhorou e se ampliou significativamente. O
estreitamento da comunicagdo refletiu no tratamento das
manifestacdes, que, em sua maioria, passaram a ser respondidas
dentro do prazo legal




TOTAL DE MANIFESTA(;&ES RECEBIDAS NA OUVIDORIA NO ANO DE 2024

Figura 1 - Visdo geral do total de manifestacBes recebidas em 2024 na
Ouvidoria da UFPA.
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Fonte: Imagem adaptada do Painel Resolveu?, 2024.
Link para acesso: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

No periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2024, a Owuvidoria da UFPA
registrou 506 manifestacdes na Plataforma
Fala.BR.

388 (76.68%) foram concluidas.

—

——\ 110 (21.74%) foram arquivadas devido a
duplicidade ou a auséncia de
informacoes.

——= 08 (1.58%) permanecem em tratamento.



TOTAL DE MANIFESTA(;()ES CLASSIFICADAS POR TIPO

Grafico 2 - Total de manifestacdes, segundo classificagdo, recebidas pela Ouvidoria da UFPA
na Plataforma Fala.BR no ano de 2024, (ndo se consideram as manifesta¢des arquivadas).
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Fonte: Painel Resolveu?, 2024.
Link para acesso: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu



TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPO DE USUARIO

Grafico 3 - Quantitativo de Manifestagdes por Tipo de Usuario destinadas a Ouvidoria da
UFPA na Plataforma Fala.BR, em 2024 (ndo se consideram as manifesta¢fes arquivadas).
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Fonte: Painel Resolveu?, 2024.
Link para acesso: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu



UNIDADES E ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Centro de Registros e Indicadores Académicos (CIAC)
Comissdo Permanente de Processos Administrativos Disciplinar (CPPAD)
Pro-reitoria de Desenvolviemento e Gestdo de Pessoal (PROGEP)

Instituto de Ciéncias da Saude (ICS)

Comiss3o de Etica (CE) 17
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Grafico 4 - Quantitativo de Unidades Mais Demandadas a Ouvidoria da UFPA em 2024.

Educagao Superior — 44
Certificado ou Diploma 43
Assédio moral 31
Atendimento _ 26
Conduta Docente 23
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Grafico 5 - Quantitativo de Assuntos Mais Demandados a Ouvidoria da UFPA em 2024.



ANALISE GERENCIAL QUANTO AOS PRINCIPAIS TIPOS E MOTIVOS DAS MANIFESTA(}E)ES

Entre os tipos de manifestagcdes recebidas, destacam-se as
reclamacdes e as denuncias como as demandas mais relevantes nesta
Quvidoria. No que se refere as manifestagdes do tipo reclamacéo, o
tema mais recorrente foi "Certificados ou Diplomas”’, com os subtemas
"‘Demora na entrega: certificado/diploma/declaracdo” e "Conclusao de
curso/Colagdo de Grau/Formatura/Solenidade® sendo os mais
destacados. Nesse contexto, a unidade mais demandada foi o Centro
de Registro e Indicadores Académicos (CIAC), que registrou 15
manifestacdes relacionadas ao tema principal.

Em relagdo as denidncias, o assunto predominante foi "Assédio Moral’,
associado ao subtema "Conduta imprépria nas relacdes de trabalho”. A
unidade mais frequentemente mencionada nesses casos foi a Comissao
Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD), com um

total de 25 manifestacodes.



ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E DAS SOI.U(}E)ES ADOTADAS

Diante as demandas mais recorrente a Ouvidoria apresentou recomendacdes as
unidades mais demandadas com a finalidade de evitar novas ocorréncias.

Atualizar as informag¢fes na pagina “contatos” e “servigos”;
Incluir suporte via WhatsApp utilizando tecnologia de
Inteligéncia Artificial (IA);

Produzir Fluxogramas e POPs (Processos Operacionais Padrdes)
informando aos usuarios todos os procedimentos, etapas e
documentos necessarios para solicitacdo de expedicdo de
diplomas e certificados;

Incluir informagdes de duvidas frequentes sobre certificados e
diplomas;

Incluir informacdes sobre os critérios que podem causar O
indeferimento do candidato por uma banca de
heteroidentificagao.



e As unidades académicas e administrativas ao receberem

DEMAIS manifestacbes da Ouvidoria e  precisarem tramita-las
UNIDADES internamente, devem fazer por documento via SIPAC ou por e-
mail institucional (@ufpabr) ao setor ou servidor responsavel
visando a seguranca da informacao.
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PESQUISA DE SATISFACAO

Do total de 396 manifestacdes registradas, a Ouvidoria da UFPA recebeu 46 (11,61%) de respostas a pesquisa
de satisfacao.

A resposta dos usuarios a pesquisa de satisfacdo na Plataforma Fala.BR é baseada em trés perguntas, que sao:
12 “A sua demanda foi atendida?”,
22 “A resposta fornecida foi facil de compreender?” e
32 “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”

Dentre os 99,49% dos manifestantes que afirmam ter tido a resolutividade de sua demanda, obtivemos
comentarios positivos e inspiradores, como, por exemplo:

® “Agradeco a todos pelo apoio e engajamento com o meu caso. Tenho certeza de que, com isso,
promovemos a perpetuacdo de um ambiente universitario focado no conhecimento, respeito, debate e
producao cientifica. Fico feliz pelo apoio.”



A Figura 2 apresenta a média da pesquisa de satisfacdo relacionada a resolutividade da demanda e a
satisfacdo com a resposta dada pela unidade responsavel, conforme detalhado no Painel Resolveu?.

Figura 2 — Viséo geral da média da pesquisa de satisfagao feita pelos manifestantes.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)
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* Considera as manifestagGes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS

Fonte: Imagem adaptada do Painel Resolveu?, 2024.
Link para acesso: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu



Nos graficos 6 e 7, estdao apresentados os dados das respostas a pesquisa de satisfagdo relacionadas as perguntas
“A resposta fornecida foi facil de compreender?” e “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”. Em
relacdo a compreensdao da resposta da unidade, 36,96% dos manifestantes afirmaram que foi muito facil de
entender, enquanto 10,88% consideraram muito dificil de compreender. Quanto a satisfacdo com a resposta da
unidade, 17,39% relataram estar muito satisfeitos, enquanto 36,96% se declararam muito insatisfeitos.

Grafico 6 - Quantitativo da pesquisa de satisfagdo do Grafico 7 - Quantitativo da pesquisa de satisfagdo do manifestante
manifestante quanto a compreensdo da resposta da unidade. quanto a satisfacdo em relagao a resposta da unidade.

Muito facil de compreender Muito Satisfeito

Facil de compreender Satisfeito

Regular Regular

Dificil de compreender Insatisfeito

Muito dificil de compreender Muito Insatisfeito 17

20 20



A partir dos comentarios deixados pelos manifestantes, nota-se que, embora a
resposta institucional tenha sido adequada a demanda, em alguns casos, O
usuario se mostrou satisfeito, mas os seus comentarios foram criticos. Outro
ponto a ser destacado, € que os manifestantes ndo comentaram os motivos
para tais respostas, inclusive alguns comentarios registrados pelos os usuarios
foram desrespeitosos, procedendo sem urbanidade, em desconformidade aos
deveres do usuadrio conforme dispde o art. 8° da Lei n° 13.460/2021.



Em O3 de setembro de 2024, foi
criado o perfil da Ouvidoria da
UFPA na rede social Instagram.

O wuso desta ferramenta de

comunicagao vem sendo
proveitosa perante a
comunidade universitaria,
principalmente no meio

estudantil.
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ATUAI.IZA(}KO DA CARTA DE SERVICO

A Carta de Servigos ao Usuario

Carta de da UFPA passara por
atualizacao no ano de 2025.

Servicos
ao Usuario A Diretoria de Informacdes
Institucionais - Dinfi vinculada
I a Pro-Reitoria de Planejamento
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA 5 da UFPA -PROPLAN sera
responsavel pelas alteracdes e
. — eslill) a Ouvidoria da UFPA fara o

monitoramento.



CONSIDERACOES FINAIS

Para o ano de 2025, a Ouvidoria da UFPA estabeleceu varias metas para
aprimorar ainda mais sua atuagao e promover um ambiente universitario mais
acolhedor e inclusivo. Entre as acdes planejadas, destaca-se o lancamento de
novos boletins informativos a cada trés meses, visando manter a comunidade
académica informada sobre as acdes e novidades da Ouvidoria. Também esta
prevista a elaboracao e divulgacao de um Guia de Orientagcdoes aos Calouros de
Belém e seus Campi, além de um video de 5 minutos, com foco no acolhimento
dos calouros e na integragcdao com as diversas faculdades e comunidades
académicas, sendo elaborado por estudantes, para estudantes.
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