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APRESENTACAO

A Ouvidoria/lUFMA € ¢6rgdo de assessoramento que faz a mediagdo e
comunicacdo entre o cidaddo e as Unidades da Instituicdo. Realiza a andlise,
acolhimento e encaminhamento das manifestacbes advindas do cidaddo. Auxilia a
governanca e o desenvolvimento institucional, a partir do monitoramento,
intermediacdes e recomendacdes de acdes corretivas ou sugestivas das demandas
tratadas, visando o aprimoramento de procedimentos internos, atendendo a Lei n°
13.460/2017 e outros normativos vigentes.

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagcdo — Fala.BR
(https//www.falabr.cgu.gov.br) €é o canal virtual da Ouvidoria/UFMA para
recebimento, triagem e tratamento das manifestacées do cidadao para demandas de
reclamacao, solicitacdo, sugestéo, elogio, denuncia, pedido simplifique e pedido de
acesso a informacdo. Some-se a isso, 0s atendimentos eletrénicos via e-mail da
Unidade (ouvidoria@ufma.br) e por telefone ((98) 3272-8820 / 8803), para prestar

informacdes, orientacdes ou dirimir duvidas. A Ouvidoria/lUFMA realiza ainda

atendimento presencial, em sala propria localizada no prédio do Castelédo, na Cidade
Universitaria Dom Delgado (campus S&o Luis).

A atuacdo da Ouvidoria/UFMA volta-se para a transparéncia passiva, quando
realiza o atendimento das manifestacbes recebidas, mas também para a
transparéncia ativa e outras demandas, quando monitora a disponibilizacdo de
informac@es institucionais em seu sitio eletrbnico, cumprindo os institutos e
normativos legais externos e internos, para fomentar o controle e a participagao
social.

Nesse sentido, o gestor da Ouvidoria/UFMA executa as seguintes funcdes:

I. Coordenacdo do Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC), servigco este
que realiza a concessao/disponibilizacdo de acesso aos
documentos/informacgdes publicas geradas/custodiadas pela UFMA
(excetos documentos/informacdes resguardadas legalmente), partir dos
pedidos de acesso a informacdo cadastrados pelo cidaddo requisitante
(pessoa fisica ou juridica);

ii. Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (AMLAI),

monitorando e recomendando atualizagdo ou incluséo das informacoes
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publicas geradas pela UFMA, a fim de publicizacdo no sitio institucional,
no Canal de Acesso a Informacao;

iii. Encarregado de Tratamento de Dados, para mediar as questdes relativas
ao tratamento de dados pessoais;

Iv. Monitoramento e acompanhamento da atualizagdo do Plano de Dados
Abertos (PDA) e inclusdo de novas bases de dados abertos, na pagina de
dados abertos da Instituicéo;

v. Monitoramento e acompanhamento da atualizacdo da Carta de Servicos
ao Usuario;

vi. Administracdo local do sistema de Agenda de Autoridades na Instituicao
(e-Agendas), gerenciando o cadastro e monitorando 0 registro dos
compromissos e interagcbes dos agentes publicos (apenas Agentes
Publicos Obrigados — APOs), bem como hospitalidades/viagens/presentes
recebidos pelos APOs da UFMA por agentes privados no interesse
institucional do 6rgéao.

Ressalta-se que os pedidos de acesso a informacdo demandados pelo SIC
sao registrados na plataforma integrada Fala.BR, seja diretamente pelo cidadao,
seja posteriormente, pela equipe de atendimento do Setor, em caso de pedidos
recebidos presencialmente ou via e-mail ouvidoria@ufma.br, conforme preconiza o
Decreto n® 7.724/2012 vigente, que regulamenta a Lei n°® 12.527/2011.

Este Relatorio objetiva demonstrar as atividades e praticas desenvolvidas na

Ouvidoria/lUFMA, durante o exercicio de 2023, tanto as demandas especificas de
Ouvidoria quanto as de SIC. Almeja-se que este documento seja ndo sO para
resgate da memoria do Orgdo, mas também instrumento de andlise para futuras

melhorias, aperfeicoamentos e adequacgdes nas atividades da Ouvidoria/UFMA.
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1 DADOS DA OUVIDORIA

Durante o exercicio de 2023 foram registradas 350 manifestacbes na
Plataforma Fala.Br, das quais 310 atendidas aproximadamente em 34 dias, sendo
22% fora do prazo, 32 arquivadas, 2 encaminhadas para 6rgdo externo e 8
permanecendo em tratamento (protocolos cadastrados préximo ao final do ano)
(FIGURA 1).

Figura 1 — Manifestacfes recebidas
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Fonte: Adaptado de CGU (2023).

Observa-se que relativo ao prazo médio de atendimento, esse necessita ser
mais célere para maior agilidade na devolutiva ao cidaddo. Os dados da Figura 1
demonstram que houve aumento das manifestacfes recebidas em 2023 (350
protocolos) em comparacdo ao ano de 2022 (277 protocolos). Isso denota maior
participacdo da comunidade interna e externa.

Atendo-se aos tipos de manifestacdes registradas, tem-se que: 126 foram de
reclamacéo; 58 de solicitacdo; 53 de denuncia; 4 relativas a sugestdo; 7 de elogio; e

70 referentes a comunicacao de irregularidade (denuncias andnimas) (FIGURA 2).



Figura 2 — Tipos de manifestagdes*
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*Considera apenas as manifesta¢cfes respondidas e em tratamento.
Fonte: Adaptado de CGU (2023).

E valido destacar o aumento de elogios recebidos em 2023 (7) em
comparacao ao ano de 2022 (2). Isso denota que a comunidade é propensa nhao so
a reclamar ou solicitar, mas também a reconhecer acdes e trabalhos positivos da
Instituicao.

Dentre as manifestacdes recebidas, citam-se o0s principais assuntos tratados:
65 protocolos sobre conduta docente; 28 sobre denuncia de irregularidade; 23 sobre
concurso; 20 tratando de questdes de educacao superior; 18 sobre atendimento; 14
sobre universidades e institutos; 12 tratando de assédio moral e processo seletivo,
cada; e 11 sobre certificado ou diploma (GRAFICO 1).



Grafico 1 — Ranking de assuntos
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Fonte: Adaptado de CGU (2023).

A opinido do cidaddo quanto aos servicos prestados € uma preocupacao da
Ouvidoria. Desta forma, a plataforma Fala.BR disponibiliza formulario online para
pesquisa de satisfacdo, em que os manifestantes sdo franqueados a participar,
registrando suas opinides acerca dos servi¢os prestados.

Apreciando-se tal pesquisa, tem-se que as demandas de ouvidoria (néo inclui
pedidos de acesso a informacdo) registraram 12 respostas, em que 17% dos
respondentes ficaram satisfeitos e igual percentual de manifestantes ficou
parcialmente satisfeito com a resolutividade no atendimento; 67% registraram
insatisfagdo na resolugéo da demanda.

Comparando-se os dados de 2022 com os do exercicio de 2023, percebe-se
qgue houve significativo percentual de manifestantes insatisfeitos (25% em 2022 e

67% em 2023) (GRAFICO 2).



Grafico 2 — Satisfacdo na Resolutividade
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Quanto a satisfacdo no atendimento, 50% dos respondentes apontaram muita
insatisfacdo, 16,67% informaram insatisfacéo, igual percentual informou atendimento
regular, em contrapartida, 8, 33% considerou o atendimento satisfatério e 0 mesmo
valor considerou muito satisfatério (GRAFICO 3).

Gréfico 3 — Satisfacdo no Atendimento
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A partir dos Graficos 2 e 3 depreende-se que o nivel de satisfacdo média

tanto com a resolutividade das demandas quanto com o atendimento no ambito da



Universidade precisam melhorar, no sentido de promover aprimoramento das formas
de prestacdo de seus servicos, com foco na agilidade, qualidade e eficiéncia na

entrega, para desse modo, assegurar a satisfacao do cidadao.



2 DADOS DO SERVIGO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO (SIC)

Em 2023, o SIC recebeu um total de 296 pedidos de acesso a informacéo e
destes, 100% foram atendidos, em prazo meédio de 13,79 dias (FIGURA 3).

Figura 3 — Viséao geral de atendimento SIC
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Fonte: Adaptado de CGU (2023).

Desdobrando-se o total de pedidos recebidos, tem-se que 271 (91,55%)
tiveram “acesso concedido”, 2 (0,68%) tiveram “acesso negado”, 6 (2,03%) tiveram
“acesso parcialmente concedido”, 7 (2,36%) categorizados como “informagao
inexistente”, outros 7 (2,36%) categorizados como “pergunta duplicada/repetida”, 2
(0,68%) categorizados como “6rgdo nao tem competéncia para resposta” e 1
(0,34%) categorizado como “nao se trata de solicitagdo de informacéo (FIGURA 4).
Foram registrados 34 recursos, sendo 22 (64,7%) de 12 Instancia (encaminhados ao
Chefe Hierarquico), 10 (29,4%) de 22 Instancia (encaminhados a Autoridade Méaxima
do Orgéo) e 2 (5,9%) de 32 Instancia (encaminhado & CGU). Importante destacar
que ndo houve registro de recurso a Comissdo Mista de Reavaliacdo de
Informacgdes (CMRI) (FIGURA 5).



Figura 4 — Tipo de resposta aos pedidos de acesso a informacgéo
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Figura 5 — Recursos recebidos
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Fonte: Adaptado CGU (2023).



Evidenciando o resultado da pesquisa de satisfacdo alusiva aos pedidos de
acesso a informacéo, tem-se que um total de 38 cidadaos participaram da pesquisa,
e em média, consideraram positiva e compreensivel a resposta do atendimento
prestado (FIGURA 6).

Figura 6 — Satisfacdo do atendimento aos Pedidos de Acesso a Informacao
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3 DESAFIOS E PERSPECTIVAS

Para o ano de 2024 e seguintes, os desafios da Ouvidoria da UFMA sao: i)
dar continuidade na elaboracdo e aprovacdo do regimento interno; ii) dar
continuidade na formalizacdo dos fluxos internos; iii) realizar o cadastro e
treinamento de unidades/setores para uso do moédulo de tramitagcdo do sistema
Fala.Br; iv) ampliar a divulgacdo dos servigos de ouvidoria; v) reforcar o incentivo a
capacitacdo da equipe; vi) aprimorar as acdes de transparéncia ativa em parceria
com a Unidade de Gestéo da Integridade.

Como perspectiva de futuro, a Ouvidoria UFMA almeja ter mais agilidade e
fluidez para atendimento das demandas, o que vai reverberar no impacto positivo da
transparéncia da Instituicdo, pois de certo havera o reconhecimento pelos servigos
prestados e consolidados nas acdes institucionais. Desta forma, a Instituicdo estara

em conformidade aos requisitos dos Orgéos de controle e exigéncias legais.



