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APRESENTACAO

Como 6rgao responsavel pela mediacdo e comunicacdo entre o cidadao
(qualquer pessoa fisica ou juridica) e as Unidades da Instituicdo, a Ouvidoria da
UFMA contribui no apoio a governanca e desenvolvimento institucional, quando da
andlise, acolhimento e encaminhamento das manifestacbes advindas do cidadao
(transparéncia passiva), o que resulta em intermediacdes, recomendacoes de acdes
corretivas ou sugestdes exequiveis para aprimoramento de procedimentos internos,
como consignado na Lei n° 13.460/2017 e outros dispositivos legais.

A Ouvidoria da UFMA faz uso da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacédo — Fala.BR (https//www.falabr.cgu.gov.br) para recebimento, triagem e
tratamento das manifestacdes, que podem ser do tipo reclamagéo, solicitagéo,
sugestdo, elogio, denuncia, pedido simplifique e pedido de acesso a informacao.
Ademais, é oportuno destacar que relativo ao encaminhamento/tramitacéo, desde
junho de 2021, faz-se uso do Sistema Eletronico de Informacdes (SEI), em que sao
gerados processos administrativos com vistas ao atendimento dos protocolos
registrados no Fala.BR

Para além do atendimento virtual, por meio do Fala.Br, e presencial, em sala
propria localizada no prédio do Casteldao, na Cidade Universitaria Dom Delgado
(campus Sao Luis), a Ouvidoria oferece ainda atendimento eletrbnico pelos
telefones (98) 3272-8820 / 8803 e e-mail da Unidade (ouvidoria@ufma.br),

normalmente para prestar informacdes, orientacdes ou dirimir dividas.

De modo geral, a atuacdo da Ouvidoria da UFMA restringe-se nao s6 a
transparéncia passiva, com o0 atendimento das manifestacbes recebidas, mas
também nas questdes de transparéncia ativa e outras demandas, visando cumprir
dispositivos e normativos legais externos e internos, a fim de fomentar o controle e a
participacdo social. Em razdo disso, executa a funcdo de: - Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo (AMLAI), monitorando e
recomendando atualizacdo ou inclusdo das informagBes publicas geradas pela
UFMA, a fim de publicizag&o no sitio institucional, no Canal de Acesso a Informacéao;
- Encarregado de Tratamento de Dados, para mediar as questdes relativas ao
tratamento de dados pessoais; - Monitoramento e acompanhamento da atualizacéo

do Plano de Dados Abertos (PDA) e incluséo de novas bases de dados abertos, na
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pagina de dados abertos da Instituicdo; - Monitoramento e acompanhamento da
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuério; - Administrador local do sistema de
Agenda de Autoridades na Instituicdo (e-Agendas), gerenciando o cadastro e
monitorando o registro dos compromissos e interacdes 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 érgéo.

Relativo a Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacédo), esta dispde a
concessao a qualquer cidadao requisitante (pessoa fisica ou juridica), de acesso aos
documentos/informacfes publicas geradas/custodiadas por 6rgdos ou entidades
publicas (excetos documentos/informacdes resguardadas legalmente), sendo 0s
pedidos direcionados ao Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC) do 6rgao/entidade.

Na UFMA, o SIC é coordenado e executado pela equipe da Ouvidoria, sendo
os pedidos de acesso a informacado registrados na plataforma integrada Fala.BR,
seja diretamente pelo cidaddo, seja posteriormente, pela equipe de atendimento, em
caso de pedidos recebidos presencialmente, nas instalacfes da Ouvidoria (Prédio
Casteldo, Cidade Universitaria. Dom Delgado, S&o Luis) ou via e-malil

ouvidoria@ufma.br.

O presente Relatério objetiva sintetizar as atividades desenvolvidas na
Ouvidoria UFMA, durante o exercicio de 2022, relativo as demandas de Ouvidoria e
de SIC. Espera-se gue este Relatdrio seja um documento de memadria, mas também
instrumento de andlise para futuras melhorias, aperfeicoamentos e adequacdes nas
atividades da Ouvidoria UFMA.
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1 OUVIDORIA EM NUMEROS

No ano de 2022 obteve-se um total de 277 manifestacOes registradas na
Plataforma Fala.Br, sendo 233 atendidas com resposta conclusiva em tempo médio
inferior a 32 dias, 43 arquivadas, 24 atendidas fora do prazo e 1 permanecendo em
tratamento, mas dentro do prazo maximo legal de 60 dias, referentes a recebimento
de protocolos préximo ao final do ano (FIGURA 1). Ressalta-se que relativo ao prazo
médio de atendimento, este necessita ser mais célere para maior agilidade na
devolutiva ao cidadao.

Figura 1 — Manifestacfes recebidas
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Fonte: Adaptado de CGU (2022).

Em relacdo ao exercicio de 2021, no ano de 2022 verificou-se um relativo
aumento de manifestacbes registradas, denotando que a comunidade,
principalmente a interna, tem buscado cada vez mais a participacdo social. Atribui-se
isso a fatores como pos-pandemia, em razdo de algum impacto na readaptacdo a
rotina presencial ou hibrida, bem como a ampliacdo do trabalho de divulgacdo do
servico de Ouvidoria, nas redes sociais, realizado durante o ano. A esse respeito,
registre-se, como boa pratica, a inscricdo da Ouvidoria UFMA na Il Maratona de

Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos, de modo a disseminar a Lei



13.460/2017 que assegura a Protecdo e Defesa do Usuario do Servi¢co Publico, bem
como incentivar a participacdo social nas questdes relativas a Administracdo Publica
da Universidade.

Observando-se o0s tipos de manifestacdes registradas, tem-se que: 55
referiram-se a reclamacdao e solicitacdo, cada; 49 referente a denuncia; 2 relativas a
sugestdo de providéncias e elogio, cada; e 71 referente a comunicacdo de
irregularidade (denuncia em anonimato) (FIGURA 2).

Figura 2 — Tipos de manifestacdes*
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*Considera apenas as manifestacfes respondidas e em tratamento.
Fonte: Adaptado de CGU (2022).

Partindo-se das manifestacdes recebidas, evidencia-se que 0s assuntos mais
abordados foram: conduta docente, 64 registros; universidades e institutos, 16;
certificado ou diploma, 14; acesso a informacédo e concurso, ambos 12; denuncia de
irregularidade, 11; atendimento e educacdo superior, 10 cada (GRAFICO 1). J4 em
relagdo aos assuntos menos tratados, o Quadro 1 demonstra 0s respectivos

guantitativos.



Grafico 1 — Ranking de assuntos

*Valores absolutos.
Fonte: Adaptado de CGU (2022).

Quadro 1 — Assuntos menos tratados nas manifestacdes
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Fonte: Adaptado de CGU (2022).

A Ouvidoria também se preocupa com a opinido do cidaddo quanto aos

servigos prestados. Nesse sentido, a plataforma Fala.BR disponibiliza ferramenta de
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pesquisa de satisfacdo, ambiente no qual os manifestantes sdo convidados a
participar, registrando a impressao acerca dos servigos prestados.

O resultado de tal pesquisa apontou que, as demandas de ouvidoria (exceto
pedidos de acesso a informacdo) obtiveram 28 respostas, onde que 43% dos
respondentes ficaram satisfeitos com a resolutividade no atendimento, 32% ficaram
parcialmente satisfeitos e 25% registraram insatisfacdo na resolucéo da demanda. E
valido ressaltar que o ano de 2022 apresentou um pequeno aumento no percentual
de satisfacdo pela resolutividade em relacdo ao exercicio de 2021 (30,49%),
revelando o empenho da Instituicdo em realizar uma boa prestacdo de servigco
(GRAFICO 2).

Gréfico 2 — Satisfacdo na Resolutividade
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Fonte: CGU (2022).

Também, evidencia-se que do total dos respondentes, 42,86% sinalizaram
muita satisfacdo com o atendimento, aliados a 17,86%, que declararam satisfacao.
Outros 14,29% dos respondentes consideraram o atendimento regular. 7,14%
registraram insatisfacdo no atendimento frente a 17,86%, que apontaram muita
insatisfacdo (GRAFICO 3).



Grafico 3 — Satisfacdo no Atendimento

Fonte: Adaptado de CGU (2022).

Apesar de uma satisfacdo média, os resultados revelam que a Universidade
deve buscar sempre o aprimoramento da forma de prestacdo de seus servicos,
propiciando, sobretudo, agilidade, eficiéncia e qualidade na entrega, com vistas a

assegurar um atendimento satisfatério de modo perene e equanime.



2 DADOS DO SERVIGO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO (SIC)

Durante o exercicio de 2022, obteve-se um total de 166 pedidos de acesso a
informacdo, os quais foram 100% atendidos e em prazo meédio de 13,39 dias
(FIGURA 3).

Figura 3 — Viséao geral de atendimento SIC
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Fonte: Adaptado de CGU (2022).

Do total de pedidos recebidos, 12 submeteram recursos, dos quais 9 em 12
Instancia (encaminhados ao Chefe Hierarquico), 2 em 22 Instancia (encaminhados a
Autoridade Maxima do Org&o) e 1 em 32 Instancia (encaminhado & CGU). Ressalta-
se que no ambito da 12 Instancia, 8 recursos tiveram decisfes reformadas
totalmente e 1 apenas um foi reformado parcialmente. Em 22 Instancia, 1 deciséo foi
totalmente mantida e outra (1) parcialmente reformada. JA em 32 Instancia, 1
decisao foi totalmente mantida. Nao houve registro de recurso a Comissao Mista de
Reavaliacédo de Informacdes (CMRI) (FIGURA 4).



Figura 4 — Recursos recebidos
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Fonte: Adaptado CGU (2022).

Destaca-se também que para o total de pedidos recebidos, concedeu-se
acesso total a 95,78% e acesso parcial a 2,41%. Nenhum pedido teve acesso
negado, entretanto, 1,20% do total de pedidos ndo foram atendidos em razdo de
informacéo inexistente (FIGURA 5).

Figura 5 — Tipo de resposta aos pedidos de acesso a informacéo
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Fonte: Adaptado de CGU (2022).

Relativo a pesquisa de satisfacdo dos pedidos de acesso a informacéo, evidencia-se
gue um total de 23 respondentes considerou positiva e compreensivel a resposta do
atendimento prestado (FIGURA 6).



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

Como desafios para 2022 e anos vindouros, a Ouvidoria da UFMA planeja
realizar a padronizacao e formalizacdo de seus fluxos, a elaboracdo e aprovacao de
seu regimento, a implantacdo do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da
UFMA, realizacdo perene de pesquisa de satisfacdo, cadastro e treinamento de
unidades/setores para uso do modulo de tramitacdo do sistema Fala.BR relativo a
encaminhamentos das manifestacdes, ampliagdo ao incentivo a capacitacdo da
equipe, desenvolvimento de acdes e projetos de fomento a participacdo e controle
social, melhoramento das acfes de transparéncia ativa, maior da divulgacdo dos
servigos de ouvidoria.

Por outro lado, havendo a superagdo dos desafios propostos, a Ouvidoria
UFMA tem como perspectiva de futuro o alcance de maior fluidez e agilidade no
atendimento das demandas, aumento da transparéncia nas atividades da Instituicéo,
reconhecimento pelos servicos prestados e consolidacdo das acdes institucionais,

consoante aos requisitos dos Orgéos de controle e exigéncias legais.



