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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do S3ao Francisco, ligada
diretamente ao Gabinete da Reitoria, foi instituida através da Portaria Univasf 317, de 04 de
maio de 2009, e teve como primeiro Ouvidor Geral o servidor Jackson Rubem Rosendo Silva,

conforme publicagdo no Didrio Oficial da Unido de 11 de maio de 2009.

Ouvidoria é canal um que permite o didlogo entre o cidadao e a Administracdo. Deve
ser compreendida como uma instancia que auxilia o cidaddo em suas relagdes com a
Administracdo. Atua no processo de interlocucdo, de modo que as manifestacées decorrentes

do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Atenta aos principios constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e
eficiéncia e consubstancia um canal de comunicagdo, imparcial e independente, consolidada

como instrumento de democracia participativa da gestao.

Possui como missdo a realizagcdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos,
por meio da mediacdo de conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos
(ROMADO, s/d). Possui natureza mediadora, exercendo suas atividades junto as unidades
administrativas e académicas da Univasf para o alcance de suas finalidades, ndo possuindo

carater administrativo, deliberativo, executivo ou judicativo.

Atualmente, encontra-se sob a gestdo da servidora Técnico-Administrativa em
Educacdo, Edileide de Sousa Coelho, ocupante do cargo Assistente em Administracao,
designada para a fun¢do de Ouvidora Geral da Univasf através da Portaria Univasf n2 463, de

11 de agosto de 2014, publicada no Diario Oficial da Unido n2 158 do dia 19 de agosto de 2014.

2. FUNCIONAMENTO E CANAIS DE ATENDIMENTO
A sede da Ouvidoria estd situada no Campus Sede da Univasf, no Centro da Cidade de

Petrolina (PE) e funciona de segunda a sexta-feira, das 8 as 12 horas e das 13 as 18 horas.

Sdo disponibilizadas os seguintes canais de atendimento ao usuario:



Atendimento pessoal: em sala reservada, localizada na sede da Ouvidoria, de segunda
a sexta-feira, das 8h as 11h e das 13h as 16h30min, com horario previamente agendado pelo

usuario, através do numero telefénico ou e-mail.

Atendimento telefonico: pelo nimero (87) 2101 - 6851, de segunda a sexta-feira, das

8h as 12h e das 13h as 18h (Canal ndo utilizado para formalizacdo de manifestacdo).

E-mail: as manifestacdes podem ser encaminhadas por e-mail, para o endereco

eletronico ouvidoria@univasf.edu.br.

Correspondéncia: para o endere¢o Avenida José de S4 Manicoba, s/n, Centro —

Campus Universitario. CEP: 56.304-205.

e-OUV: as demandas podem ser registradas pelo préprio demandante no sistema da
Ouvidoria-Geral da Unido, o e-OUV, disponibilizado na pdagina web da Univasf

(http://portais.univasf.edu.br/ouvidoria).

Na pégina da Ouvidoria Geral da Univasf (http://portais.univasf.edu.br/ouvidoria) é
disponibilizado também o formuldrio padrdo para registrar a manifestacdo do cidadao, o

Manual da Ouvidoria Geral da Univasf e os relatérios anuais elaborados pela Ouvidoria.

3. LOCALIZAGAO E EQUIPE
Endereco: Avenida José de Sa Manicoba, s/n, Centro — Campus Universitario. CEP:

56.304-205. Campus Sede Univasf - Petrolina (Centro) — Prédio da Cantina.

A equipe é formada por um servidor, ocupante do cargo Técnico-Administrativo em

Educacdo e dois estagiarios, graduandos em Administracao.

Ouvidora-Geral: Edileide de Sousa Coelho.

Estagiarios:

Susi Constantino Cavalcanti (manh3) — Até dez/2018.

William Sousa de Azevedo (tarde) — De agosto/2018 a abril/2019.

Josinaldo Francisco da Silva — tarde.



4. OBJETIVO DO RELATORIO
Este relatério tem por objetivo divulgar as atividades da Ouvidoria-Geral da

Universidade Federal do Vale do S3o Francisco referentes ao exercicio 2018.

Os dados apresentados neste documento tém como referéncia o periodo de 01 de

janeiro a 31 de dezembro de 2018.

5. QUANTITATIVO DAS DEMANDAS REGISTRADAS EM 2018

5.1 Classificagdo das demandas (tipos de manifestagao).

As manifestacdes ou demandas dos cidadaos (Usuarios da Ouvidoria) sao classificadas
em: elogios, solicitacdo, sugestdes, reclamacbes, comunicacdo e denuncias. Essas demandas
consubstanciam os servicos prestados pela Ouvidoria Geral da Univasf, e podem ser

conceituadas do seguinte modo:

Elogio: comentdrio que demonstre a satisfacdo ou agradecimento por qualquer motivo

relacionado aos servicos prestados pela Univasf.

Solicitacdo de providéncia: pedido de adog¢do de providéncia por parte da administracdo e

orientacdo sobre servico prestado pela Univasf.
Sugestao: proposicdo de alteragdo na tramitagdo/conducdo de determinado servigo.

Reclamagao: manifestacdo de desagrado, insatisfacdo, descontentamento ou protesto
quanto a um servico prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou de seus servidores e

funcionarios terceirizados.
Comunicagao: manifestagdes andnimas.

Denuncia: informacdo cujo conteldo comunica irregularidade na Administracdo, infracdo
penal, administrativa, civil ou disciplinar de um servidor ou setor que descumpre norma
juridica, o devido procedimento legal que deveria seguir ou causa prejuizo ou dano ao

patrimonio publico.

5.2 Demandas por tipos de manifestagdes.

A distribuicdao de demandas registradas pela Ouvidoria-Geral da Univasf, por categoria,

em 2018 esta representada na Tabela 1, disposta abaixo:



Tabela 1. Distribuicdo das demandas registradas por categoria - Exercicio 2018.

Elogio

Sugestédo

Reclamacgéo

Denlincia Solicitacao

Comunicacéo

Simplifique!

Total

1

11

101

28 34

19

1

202

5.3 Publico-Alvo

comunidade interna e externa.

Sao publicos-alvo da Ouvidoria Geral:

apresentar a sua manifestacdo diretamente a Ouvidoria.

educacdo), funcionarios terceirizados e estagidrios da Univasf.

do publico-alvo:

A Ouvidoria Geral da UNIVASF estabelece a comunicagdao entre a instituicdo e a

Publico Externo: qualquer cidaddo que precise se relacionar com a Univasf podera

Publico Interno: discentes, servidores (docentes e técnico-administrativos em

Na tabela abaixo verifica-se o total de demandas registradas pela Ouvidoria em funcdo

Tabela 2. Unidade dos demandantes dos servicos da Ouvidoria nos exercicios de 2014, 2015, 2016, 2017 e 2018.

5.4 Demandas por canal de entrada.

Publico Interno N&o Identificado
2018 141 36 18
2017 151 167 13
2016 138 293 -
2015 138 245 -
2014 130 395 -

A Ouvidoria da Univasf disponibiliza os seguintes canais de interacdio com a

comunidade interna e externa: e-mail, telefone, atendimento presencial, correspondéncia e

e-OUV.

acesso/entrada, na seguinte distribuigdo (Tabela 03):

Em 2018, a Ouvidoria Geral da Univasf foi acionada pelos seguintes canais de




Tabela 3. Distribuicdo dos canais de comunicagdo com a Ouvidoria-Geral (de 2014 a 2018).

e | e | Teaesine | s Correspondén Processo - e- Formulério | Comunicagao
cia Protocolado ouv - Site Intersetorial
2018 | 10 N&o 23 0 0 61 14 02
registrado

2017 197 80 41 0 1 12 - -

2016 250 141 40 0 0 - - -

2015 194 129 60 0 0 - - -

2014 290 222 11 1 1 - - -

5.5 Assuntos demandados no exercicio 2018.

Os assuntos mais demandados no exercicio de 2018 foram: Assisténcia Estudantil

(17,32%), Conduta Docente (17,32%) e Educacdo a Distancia (7,42%).

Abaixo tem-se a lista dos assuntos demandados nas manifestacGes registradas na

Ouvidoria-Geral da Univasf:

Denuncia crime.

Abastecimento de dgua.

Animais no campus.

Infraestrutura.

Assédio sexual.

Documentos de cursos.

Assisténcia estudantil.

Graduacao.

Bem-estar animal.

Infraestrutura e manutengao.
Atendimento.

Laboratérios.

Biblioteca.

Movimentos Estudantis.

Bolsas.

Oferta, ajuste e matricula de disciplina.
Carta de Servicos ao Cidadao.
Participacdao em eventos.
Certificado ou diploma.

Processo administrativo.

Concurso publico.

Pds-graduacao.

Conduta de funcionario terceirizado.
Processo seletivo para a graduagao.
Conduta discente.

Qualidade de alimentos.
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Conduta docente.

Relagdes interpessoais.

Denuncia de infracdo ética.
Restaurante universitario.
Dendncia de irregularidade de servidores.
Servico de informacao ao cidadao.
Conduta Técnico Administrativo.
Servigos e sistemas.
Desburocratizagao.

Transferéncia e mudanca de curso.
Cotas.

Transporte.

Educacdo a distancia.
Normatizagao.

N N N N N N N N N VAR

5.6 Registro mensal de manifestag6es por categoria.

Pode-se observar que as demandas recebidas pela Ouvidoria continuam tendendo a
sazonalidade, ou seja, em fungdo das datas e publicagGes previstas no Calendario Académico
e situacOes relacionadas a alteracdo do periodo letivo, porém agora com reclamacoes

concentradas nos meses de fevereiro e outubro.

Os registros mensais de manifestacées encontram-se dispostos na tabela abaixo:



Tabela 4. Distribuic&o de registro de manifestagfes por més.

. Registros de manifestag6es por més — Exercicio 2018
Mes Elogio | Sugestao | Reclamag¢do | Denuincia | Solicitacio | Comunica¢ao | Simplifique!
Janeiro - 1 5 1 1 3 -
Fevereiro - - 9 2 4 2 -
Marco - - 9 3 1 -
Abril - 3 10 3 6 1 -
Maio - 1 7 5 4 1 -
Junho 1 - 11 6 2 2 -
Julho - 3 9 4 5 1 -
Agosto - - 8 4 - 2 -
Setembro - 1 8 2 1 2 -
Outubro - 1 13 - 5 2 -
Novembro - - 8 - 3 1 -
Dezembro - 1 4 1 - 1 1

6. ANALISE QUALITATIVA DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS.
No decurso dos exercicios de 2012 a 2017 observa-se uma variagao no quantitativo de

demandas registradas na Ouvidoria.

Para as demandas das categorias elogio e sugestdo ndo ha variacdo significativa entre

os exercicios de 2012 a 2018.

Além das mudangas normativas no funcionamento das Ouvidorias Publicas, um outro
fator impactante para o crescimento e decrescimento dos registros das demais categorias de
manifestacdes foi a deflagracdo de greve docente nos exercicios de 2012, 2015 e 2016. Em
2016 houve ainda deflagracao de greve discente. Por tanto, nesses periodos o quantitativo de

demandas foi menor em virtude do periodo da suspensao coletiva da prestacdo de servicos.

Especificamente quanto as solicitaces de informacdo, tem-se como fator impactante
na reducdo de registros a implementacao do Servico de Informacao ao Cidadao, que passou a
funcionar na Univasf em 2012 e a partir de entdo concentrou os pedidos de informacado e
orientacdes sobre alguns servicos ofertados. Atrelado a esse fato, mudancas na pdgina web
desta IFES foram implementadas e possibilitaram o acesso direto a informacGes sobre os

servicos ofertados.




Ha que se ressaltar que mais de 50% dos pedidos de informacdo referiam-se a pedidos
de orientagdo e acesso a servicos, bem como do contato direto da unidade administrativa
responsavel ou ainda sobre como iniciar a solicitacdo de determinados servigos. Portanto, a
mudanga na pagina web oficial da Universidade e a inser¢do de uma guia com todos os
contatos das Unidades Administrativas foi eficiente para reducdo das duvidas quanto ao

procedimento inicial para acessar alguns servigos.

Nas solicitacbes de providéncias enquadram-se os pedidos para adocdo de
providéncias por parte da Administragdo. Essa categoria passou a integrar o rol de demandas
da Ouvidoria em 2015, exercicio de inicio de vigéncia da Instru¢gao Normativa n2
01/2014/CGU/OGU e as informacdes e orientacdes fornecidas pela Ouvidoria passaram a ser

computadas nessa categoria.

Nos dados de 2018 a Ouvidoria ndo registrou o quantitativo de informacdes emitidas,

nem mesmo na categoria solicitacdo, impactando no total de registros de manifesta¢des.

Quanto as reclamacdes, demandas que veiculam insatisfacdo sobre algum servico
prestado, ndo houve variagao significativa no transcurso dos exercicios de 2012 a 2018. O
publico discente ainda é o que mais registra insatisfacdes, seguido dos docentes e, em
quantitativo minimo, tem-se os ocupantes dos cargos técnico-administrativos em educacao
(TAE), representado 0.52% das demandas registradas em 2015; em 2016, 0.23%; em 2017,
1.21%; e em 2018 1.98%.

A partir do exercicio de 2017 a Ouvidoria passou a ofertar também como canal para
registro de demandas online o sistema e-Ouv (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal), fator que contribuiu para o aumento de registro das manifestacdes pois além de
permitir o registro de manifestacdbes andnimas, permite que o usuario registre sua
manifestacdo em modo restrito onde até mesmo a Ouvidoria ndo tera acesso aos dados do

usuario. O aumento das manifestacGes ocorreu de modo expressivo na categoria denuncia.

Ainda sobre as denuncias, registrou-se uma variacao significativa entre os exercicios
2016, 2017 e 2018. Em 2017 houve mais que o dobro de registros em relagdo ao ano anterior.
Atribui-se o aumento de registro de dentncias em 2017 e 2018 ao aumento de beneficios para
os estudantes da graduacdo, com destaque para o programa bolsa permanéncia (MEC e

Univasf), além do auxilio moradia, uma vez que as denuncias sobre a Assisténcia Estudantil da



Univasf totalizaram 9.40% do total de registros em 2017 e em 2018, 46.4% das denuncias

foram relacionadas aos beneficios da Assisténcia Estudantil.

Em 2018, com o advento da vigéncia Lei n2 13.460/2017 e apés atualizagdo do sistema
e-Ouv (sistema utilizado para registro de manifestagdes) para as manifestagées andnimas foi
criada uma nova categoria, denominada comunica¢des. Em 2018 essa categoria representou

9.41% do total dos registros de manifestagdes.

No periodo 2014 a 2017 houve predominancia de registros de demandas por parte do
publico externo a Univasf, representando 50.46% das demandas do exercicio de 2017, 67.98%
em 2016, 63.96% em 2015 e 17.23% em 2014. Jd em 2018 72.30% dos registros foram

oriundos do publico interno (discentes, servidores.

O Simplifique! permite que os cidaddos sugiram melhorias, identifiquem falhas e
guestionem a exigéncia de documentos e procedimentos requeridos nos servicos publicos
prestados. Esse tipo de manifestacdo foi inserida nas atribuicdes das Ouvidorias Publicas em
2017 e, apenas em 2018 foi disponibilizado pela Ouvidoria-Geral da Unido um médulo para

registros dessas manifestacdes no e-Ouv.

Em 2018 foi protocolado na Ouvidoria-Geral da Univasf apenas um pedido de
solicitacdo de simplificacdio que foi remetido para o Ministério da Educagdo, drgao

competente para analise do servico alvo do pedido de simplificacdo.

7. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGCAO

As manifesta¢des registradas na Ouvidoria-Geral da Univasf sdo encaminhadas para
analise e manifestacdo do setor demandado. A reposta é entdo analisada pela Ouvidoria
guanto a sua completude em relacdao ao que foi demandado. Caso necessario, aciona-se mais

de uma Unidade Administrativa para o tratamento das demandas.

Para as manifestacdes enquadradas como denuncia, apds manifestacao inicial do
demandado e caso presentes os elementos minimos para apuracdo, a Ouvidoria ou o setor
responsavel pela demanda encaminha solicitacdo de procedimento apuratdrio adequado ao

Magnifico Reitor.
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8. DO NUCLEO DE SOLUGAO CONSENSUAL DE CONFLITOS

Com o advento da Lei n? 13.460/2017, a mediac¢do e conciliagdo passaram a integrar o
rol de atribuigdes das Ouvidorias do Poder Executivo. Com o fito de operacionalizar a
media¢do no ambito institucional foi instituida uma comissado (Portaria Univasf n2 492/2018)

vinculada e presidida pela Ouvidoria, denominada Nucleo de Solu¢do Consensual de Conflitos.

A Mediagdao é um método de resolugao de conflitos em que dois ou mais interessados
recorrem a uma terceira pessoa imparcial, o mediador e, no caso de nossa Universidade, a
Ouvidoria, com o objetivo de se trabalhar o conflito de forma a atingir um resultado

satisfatorio para todos os envolvidos.

Concretiza um processo voluntdrio que oferece aqueles que estdo vivenciando um
conflito a oportunidade e o espaco adequados para solucionar questdes de um modo
cooperativo e construtivo. O nosso objetivo é prestar assisténcia na obtencdo de um resultado
positivo e constituir um modelo de conduta para futuras interagdes, para que o ambiente de

interacao seja prioritariamente harmonioso.

9. AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS DEMANDANTES

Em 2016 foram construidos e aplicados questiondrios para verificar quais questoes
atenderiam a necessidade de gerar dados para verificar o grau de satisfacdo dos usuarios em
relacdo aos servicos ofertados pela Ouvidoria Geral. O questiondrio deveria possibilitar a
andlise quanto a necessidade de modificar e/ou melhorar a operacionalizagdo dos servicos

desta Unidade Administrativa.

Apds alguns testes, concluiu-se que o questionario adequado para afericdo do grau de
satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria Geral da Univasf deveria conter questdes objetivas para
gue o demandante avaliasse os servicos prestados através da indicacdo de uma das opc¢des,
com a seguinte gradacdo: péssimo, regular, bom ou 6timo para cada um dos temas abordados

nas questoes.

Atualmente, concomitante a informacao de finalizacdo da demanda, o usuario recebe

via e-mail, um questionario eletronico, com as seguintes indagacoes, ipsis litteris:
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1. Caso deseje, por favor, identifique-se (resposta opcional).
2. Classifique a facilidade de contato com a Ouvidoria Geral da Univasf.

3. Classifique o tratamento/atendimento prestado pela equipe da Ouvidoria Geral da

Univasf.
4. Classifiqgue o tempo de resposta inicial para a sua demanda.
5. Classifique o tempo de resposta final para a sua demanda.
6. Vocé sofreu algum constrangimento na Univasf por ter procurado a Ouvidoria Geral?
7. Caso necessario, voltaria a recorrer a Ouvidoria Geral?
8. Vocé indicaria o servi¢o da Ouvidoria?

9. Gostaria de sugerir algo a Ouvidoria?

9.1 Do resultado da Pesquisa de Satisfacao.

O questionario da pesquisa de satisfagao foi encaminhado para todos os usuarios dos
seguintes servicos: denuncias identificadas, reclamacdes, sugestoes, solicitacdes e processos

do Simplifique!.

A participagdo na pesquisa é voluntaria e, sendo assim, nem todos os usudrios
respondem ao questiondrio. No total, para as 202 manifestagdes, apenas 33

(aproximadamente 16,34% dos participantes) participaram da pesquisa.

As respostas aos questionamentos elencados no item anterior encontram-se

representadas abaixo, com respectivo grafico que reflete as respostas:

Questionamento 01: Caso deseje, por favor, identifique-se (resposta opcional).

Identificacdo na avaliagdao 2018

M |dentificados ™ N3o Identificados




Dos 33 participantes apenas 12 identificaram-se.
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Questionamento 02: Classifique a facilidade de contato com a Ouvidoria Geral da

Univasf.

Facilidade de contato com a
Ouvidoria Geral da Univasf:

EBOM mOTIMO mREGULAR PESSIMO

6%

Das 33 respostas recebidas, 23 participantes classificaram a facilidade de contato como

6timo, 05 como bom, 02 como regular e 03 como péssimo. Categorizando cerca de 85% das

respostas na faixa Otimo-Bom.

Questionamento 03: Classifique o tratamento/atendimento prestado pela equipe da

Ouvidoria Geral da Univasf.

Tratamento/atendimento prestado pela
equipe da Ouvidoria Geral da Univasf:

EBOM mOTIMO ®mREGULAR © PESSIMO

12% 0%

Das 33 respostas, 24 participantes classificaram o atendimento como 6étimo, 05

classificou como bom e 04 como regular. Totalizando, portanto, cerca de 88% das respostas

na faixa Otimo-Bom.



Questionamento 04: Classifique o tempo de resposta inicial para sua demanda.

Tempo de resposta inicial para demanda:

EBOM mOTIMO mREGULAR © PESSIMO

13

Das 33 respostas, 17 participantes classificaram o tempo de resposta inicial como

6timo, 08 como bom, 04 como regular e 04 como péssimo. Totalizando, portanto, cerca de

76% das respostas na faixa Otimo-Bom.

Questionamento 05: Classifique o tempo de resposta final para sua demanda.

Tempo de resposta final para demanda:

EBOM mOTIMO mREGULAR = PESSIMO

Das 33 respostas obtidas nesse quesito, 16 participantes classificaram o tempo de

resposta final como étimo, 09 como bom, 02 como regular e 06 como péssimo. Cerca de 76%

das respostas encontram-se na faixa de Otimo-Bom.

Questionamento 06: Vocé sofreu algum constrangimento por ter procurado a

Ouvidoria Geral da Univasf?
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Sofreu algum constrangimento na Univasf por
ter procurado a Ouvidoria Geral?

ESIM mNAO

Das 33 respostas obtidas, 10 participantes informaram ter sofrido algum tipo de

constrangimento e 23 participantes informaram que ndo sofreram constrangimentos.

Questionamento 07: Caso necessario voltaria a recorrer a Ouvidoria Geral da Univasf?

Caso necessario voltaria a recorrer a Ouvidoria
Geral da Univasf?

ESIM mNAO

Das 33 respostas, 27 individuos afirmaram que voltariam a recorrer a Ouvidoria Geral

e 06 nao.

Questionamento 08: Vocé indicaria o servi¢co da Ouvidoria?
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Vocé indicaria o servigo da Ouvidoria Geral da
Univasf?

ESIM mNAO

Das 33 respostas, 27 participantes afirmaram que indicariam os servicos da Ouvidoria

e 06 ndo indicariam.

10. CONSIDERAGOES FINAIS

10.1 Quanto aos canais de servigos disponibilizados ao cidad3o.

Os canais disponibilizados pela Ouvidoria Geral da Univasf mostraram-se suficientes
para o publico-alvo desta Unidade Administrativa, uma vez que conseguem abarcar tanto os
demandantes que residem préximo a sede da Ouvidoria, quanto aos que residem distante da

Ouvidoria.

O meio preferencial para registro de manifestacdes continua sendo o e-mail

institucional (aproximadamente 49,3%).

O novo meio de acesso, o sistema de Ouvidorias Publicas (e-Ouv) teve um nimero de
registro modesto (3.6%) em 2017 e neste ano de 2018 houve um crescimento consideravel de

uso (31,7%).

10.2 Aferi¢ao do grau de satisfagdo do usudrio.

A populacdo considerada neste levantamento é formada pelos usuarios dos servicos

da Ouvidoria-Geral da Univasf.

Assim, o objetivo central da pesquisa é identificar os pontos criticos e que exigem mais

atengao.
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Do resultado, tem-se a necessidade de reduzir o tempo de reposta final ao usuario da

Ouvidoria.

10.3 Resultado das ag¢Ges e procedimentos da Ouvidoria-Geral.

Cumpre ressaltar que os resultados das a¢des e procedimentos proprios da Ouvidoria
tem, obrigatoriamente, encadeamento com diversos fatores relacionados a prestacao tipica
do servico publico, mas exsurgem especificamente do dominio da universidade cujo tripé é o
ensino, pesquisa e extensao. A par dessa especifica conjuntura destaca-se que as agdes da
Ouvidoria-Geral da Univasf tém seu perfil sendo moldado concomitantemente com as
mudangas que ocorrem na Univasf e em consonancia com as alteragdes normativas
pertinentes. Portanto, muito do que se apresenta continua em constante processo de

transformacdo e avanco.



