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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal do Vale do S3o Francisco, ligada
diretamente a Reitoria, foi instituida através da Portaria Univasf n2 317, de 04 de maio de
2009, e teve como primeiro Ouvidor-Geral o servidor Jackson Rubem Rosendo Silva, conforme

publicacdo no Diario Oficial da Unido de 11 de maio de 2009.

Uma Ouvidoria é canal um que permite o didlogo entre o cidaddo e a Administragao.
Deve ser compreendida como uma instancia que auxilia o cidaddo em suas relagées com a
Administracdo. Atua no processo de interlocugdo, de modo que as manifestagdes decorrentes

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

Atenta aos principios constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e
eficiéncia e consubstancia um canal de comunicacdo, imparcial e auténomo, consolidado

como instrumento de democracia participativa na 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
(ROMAO, s/d). Possui natureza mediadora, exercendo suas atividades junto as unidades
administrativas e académicas da Univasf para o alcance de suas finalidades e ndo possui

carater judicativo.

No exercicio de 2021, a gestdo da Ouvidoria foi de responsabilidade da servidora
Técnico-Administrativo em Educacao, Edileide de Sousa Coelho, ocupante do cargo Assistente
em Administracdo, designada para a funcdo de Ouvidora-Geral da Univasf através da Portaria
Univasf n? 463, de 11 de agosto de 2014, publicada no Didrio Oficial da Unido n2 158 do dia
19 de agosto de 2014.

2. FUNCIONAMENTO E CANAIS DE ATENDIMENTO
A sede da Ouvidoria esta 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.

Em virtude da pandemia de COVID-19, no exercicio de 2021 as atividades da Ouvidoria

ocorreram de forma remota, através dos seguintes canais:



Atendimento pessoal: agendado por e-mail para ocorrer através da plataforma google

meet.

E-mail:  para recep¢ao de demandas, através do enderego eletronico

ouvidoria@univasf.edu.br.

FalaBr: Sistema web que permite o registro e acompanhamento da manifestacao
diretamente pelo usudrio da Ouvidoria. Pode ser acessado na pagina web da Ouvidoria da

Univasf (http://portais.univasf.edu.br/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 um estagiario, graduando em Administracao.

Ouvidora-Geral: Edileide de Sousa Coelho.

Estagiario: Josinaldo Francisco da Silva (agos/2021 a fev/2022).

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

Universidade Federal do Vale do Sdo Francisco referentes ao exercicio 2021.

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

janeiro a 31 de dezembro de 2021.



5. QUANTITATIVO DAS DEMANDAS REGISTRADAS EM 2021

5.1 Classificacdo das demandas (tipos de manifestagao).

As manifestagdes ou demandas dos cidaddos (Usuarios da Ouvidoria) sdo classificadas
em: elogios, solicitacdo de providéncia, sugestdes, reclamacbes, comunicacdo, denulncias e
pedidos de informagdo. 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.
Sugestdo: proposicdo de alteragdo na tramitacdo/conducdo de determinado servico.

Reclamacdo: 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.

Comunicacdo: manifestacdes andnimas. Este tipo de manifestacdo ndo permite que o usuario
acompanhe o seu tratamento, assim como nado obriga a emissao de resposta conclusiva por
parte do demandado. Ainda, para que possam receber o devido tratamento, faz-se necessaria

a apresentacdo informacgdes suficientes e elementos minimos probatérios.

Denuncia: informacdo cujo conteddo comunica irregularidade na Administracdo, infracao
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.
Pedido de informacdo: davida quanto a servico disponibilizado pela Universidade.

Simplificacdo: demandas relacionadas a desburocratizacdo dos servicos disponibilizados pela

Univasf.
5.2 Demandas por tipos de manifestagoes.

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

em 2021 esta representada na Tabela 1, disposta abaixo:



Tabela 1. Distribuicdo das demandas registradas por categoria - Exercicio 2021.

DEMANDAS DA OUVIDORIA EM 2021

Elogio | Sugestao | Reclamagdo | Denuncia Solicitagdo | Comunicagdo | Simplifique! | Informagoes

Total

02 01 46 12 22 23 01 105

212

5.3 Publico-Alvo

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

comunidade interna e externa.
Sao publicos-alvo da Ouvidoria Geral:

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

apresentar a sua manifestacdo diretamente a Ouvidoria.

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

educacdo), funcionarios terceirizados e estagiarios da Univasf.

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

do publico-alvo:

Tabela 2. Unidade dos demandantes dos servigos da Ouvidoria nos exercicios de 2016 a 2021.

UNIDADE DOS DEMANDANTES
Ano Publico Publico Nao
Interno Externo Identificado

2021 106 83 23
2020 42 99 51
2019 170 110 35
2018 141 36 18
2017 151 167 13
2016 138 293 -

5.4 Demandas por canal de entrada.

A Ouvidoria da Univasf disponibiliza os seguintes canais de interacdo com a
comunidade interna e externa: e-mail, telefone, atendimento presencial, correspondéncia e

um sistema web (FalaBR).




Entretanto, no exercicio de 2021 a Univasf manteve a execucdo das atividades
administrativas e académicas remotamente, em virtude da pandemia COVID-19. Logo, apenas
o e-mail e o sistema FalaBr foram disponibilizados para os usudrios da Ouvidoria, sendo os

atendimentos individuais realizados através do google meet.

Em 2021, desconsiderando os pedidos de informacdes registrados por e-mail (que
totalizaram 105 registros), os registros das manifestagdes tipicas de Ouvidoria deu-se

conforme os seguintes canais de acesso (Tabela 03):

Tabela 03. Demandas por Canal de Entrada.

DEMANDAS POR CANAL DE
ENTRADA

Ano E-mail FalaBr
2021 19 88
2020 74 118
2019 81 101
2018 102 61
2017 197 12
2016 250 -

Os atendimentos presenciais passaram a ser registrados no exercicio 2020. Até

13/03/2020 a Ouvidoria-Geral ja havia registrado 34 atendimentos presenciais.

Com o inicio das atividades remotas em 17/03/2020, registrou-se 10 atendimentos
virtuais aos usudrios e uma conciliacdo presencial no ambito das Residéncias Estudantis da
Univasf. No exercicio de 2021, houve o registro de 34 atendimentos individuais pelo google

meet.

6. ANALISE QUALITATIVA DAS MANIFESTAGCOES REGISTRADAS.

Em 2020, a contar de 17 de marco de 2020 houve a suspensdo das atividades
presenciais na Univasf, abarcando tanto as atividades administrativas quanto as académicas,
devido as medidas preventivas contra a transmissdo do COVID-19. Em 2021 houve a
manutencdo desse modo de oferta de servicos, ainda em virtude da pandemia supracitada,

gerando impacto no quantitativo de demandas registradas na Ouvidoria-Geral da Univasf.



Em 2019 a categoria comunicacdo (manifestacGes an6nimas) representou 8,57% do

total dos registros de manifestagdes, em 2020 representou 26,56% e em 2021, 10,8%.

Quanto ao publico demandante dos servicos da Ouvidoria, tem-se que 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. Ja em 2018, 79,6% dos registros foram oriundos do publico
interno (discentes e servidores) enquanto que em 2019 o total de 53,97% (Publico externo:
34,92% e nao identificados: 11,11%). Em 2020, o publico externo representou 51,6% dos
registros e em 2021, 39,2%. Dos registros em 2020 e 2021, 21,9% e 50%, respectivamente,

teve origem do publico interno.

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 méddulo para

registros dessas manifestagdes no FalaBR (a época, denominado de e-Ouv).

Em 2018 foi protocolado na Ouvidoria-Geral da Univasf apenas um pedido de
solicitacdo de simplificacdo que foi remetido para o Ministério da Educacdo, drgao
competente para anadlise do servico alvo do pedido de simplificacdo. J4 em 2019 registrou-se
7 pedidos de simplificacdo, sendo que 4 foram arquivados por duplicidade. Em 2020 nao

houve pedido de simplificagdo e em 2021 houve 1 registro.

Para a categoria reclamacdo observa-se uma reducao significativa em 2020 e em 2021
em relagcdo aos exercicios anteriores, reducao essa atribuida ao modo remoto de execugao

das atividades académicas e administrativas.

Tabela 4. Comparativo das tipologias reclamacdo e denuncia.

MANIFESTAGAO 2021 2020 2019 2018 2017
Reclamacdo 46 31 70 101 119
Denuncia 12 28 46 28 36




Para as denuncias houve um decréscimo que atribuimos a um acréscimo no registro
de comunicagdes (manifestacdes andnimas), tanto neste exercicio, quanto no exercicio
anterior. Em 2021, as comunicacdes representaram 21% das demandas registradas e, no
exercicio 2020 representaram 38% das demandas tipicas de Ouvidoria (excluindo-se do

calculo o quantitativo de pedidos de informagao registrados por e-mail).

6.1 Dos assuntos mais demandados nas categorias reclamagdo, dentincia e comunicagao.

Em analise geral, observou-se que 81% das demandas da Ouvidoria foram respondidas
dentro do prazo e que o tempo para resolu¢cdo de uma demanda neste exercicio foi, em média,
38 dias. No exercicio anterior, referente ao ano de 2020, o tempo médio de resposta foi de

48 dias e o percentual de resolugao de demandas dentro do prazo foi de 85%.

No que tange aos assuntos mais demandados, foram contabilizados os seguintes
percentuais: das reclamacoes, 18,69% tratam sobre conduta docente, 5,6% a respeito de
processos seletivos e 3,73% versaram sobre atendimento ao publico. Com base nessa analise,

o tema conduta docente foi o mais recorrente.

Em contrapartida, no ano de 2020, o assunto com maior numero de reclamacdes foi o
"atendimento ao publico ofertado na Univasf" (abrangendo o prazo e canal de atendimento),
perfazendo o percentual de 22,58% das manifestagdes dessa natureza. Na sequéncia, o tema
"insatisfacdo com conflitos" (entre servidores e na relacdo docente — discente), ocupou o
segundo lugar no percentual de assuntos mais demandados na tipologia reclamacao,
totalizando 12,9% das demandas. Em terceiro lugar estdo os seguintes assuntos, cujo
percentual de demandas equivaleu a 9,67%, para cada um deles: Assisténcia Estudantil, Ensino

Remoto-Metodologia de Ensino e Colagao de Grau.

Quanto as denudncias e as comunica¢cdes, o assunto predominante foi "cotas",
totalizando 5,6% e 4,67%, respectivamente. O segundo assunto mais demandado em
comunicac¢oes foi "conduta docente" (2,8%), seguido de "educacdo superior", relacionado aos

projetos pedagogicos de cursos (1,86%).

Em 2020, comparativamente, predominou o assunto Planejamento do Ensino Remoto

(46,4%) nas manifestagdes de denudncia, enquanto no exercicio 2019 o assunto mais



recorrente foi "cotas para o ingresso na Universidade" (52,17%). Ja na categoria comunicacao,
o tema "cotas para o ingresso na Universidade" foi o de maior reincidéncia em 2020 (17,3%),

seguido de metodologia de ensino (9,6%) e atendimento (5,76%).

7. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO

As manifestacdes registradas na Ouvidoria-Geral da Univasf sdo encaminhadas para
andlise e manifestagcdo do setor demandado. A reposta é entdo analisada pela Ouvidoria
guanto a sua completude em relacdo ao que foi demandado e, quando necessdrio ha emissao
de recomendagdes pela Ouvidoria. A depender do servi¢o alvo da manifestagdo, aciona-se
mais de uma Unidade Administrativa para emissdao de pareceres, orientacdes, ou instauracdo

de procedimento especifico para entdo emitir a resposta conclusiva ao usuario da Ouvidoria.

Para as manifestacdes enquadradas como denuncia, apds manifestacdo inicial do
demandado (quando necessario) e caso presentes os elementos minimos para apuracdo, a
Ouvidoria ou o setor responsavel pela demanda encaminha solicitacdo/recomendacdo de
procedimento apuratério adequado ao Magnifico Reitor. Medidas complementares podem
ser adotadas pela Ouvidoria para cada denuncia, em fun¢ao da peculiaridade de cada servico
e com o objetivo de aperfeicoar os servicos prestados, consoante previsdo no art. 13, lll, Lei

n? 13.460/2017.

Ha possibilidade de formalizacdo de acordos. Nesses acordos sdo estabelecidos os
procedimentos para controle o acompanhamento de acordos podem ser formalizados através

de termos de compromissos firmados entre os envolvidos.

8. AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS DEMANDANTES
Concomitantemente a informacao de finalizagdo da demanda, o usuario recebe via e-

mail, um questionario eletrénico, com as seguintes indagac0es, ipsis litteris:
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 servigo da Ouvidoria?

9. Gostaria de sugerir algo a Ouvidoria?

8.1 Do resultado da Pesquisa de Satisfagao.
O questiondrio da pesquisa de satisfacdo é encaminhado para todos os usudrios dos

seguintes servicos: denuncias identificadas, reclamagdes, sugestdes, solicitagoes.

A participagdo na pesquisa é voluntdria e, sendo assim, nem todos os usudrios
respondem ao questionario. No total, para as 107 manifestacdes tipicas de Ouvidoria
(desconsiderando o pedido de informacdo enviado por e-mail), apenas 7 usudrios

responderam ao questiondrio.

O objetivo central da pesquisa é identificar os pontos criticos e que exigem mais
atencdo e que apenas 6,4% participaram da pesquisa de satisfacdo, entendemos que nao

houve manifestacdo significativa para apontar os pontos criticos de atuacgao.

9. CONSIDERAGOES FINAIS

9.1 Quanto aos canais de servigos disponibilizados ao cidadao.
Os canais disponibilizados pela Ouvidoria-Geral da Univasf mostraram-se suficientes
para o publico-alvo desta Unidade Administrativa, mesmo no periodo de suspens3ao das

atividades administrativas.

9.2 Resultado das a¢des e procedimentos da Ouvidoria-Geral.

Cumpre ressaltar que os resultados das a¢Ges e procedimentos proprios da Ouvidoria
tém, obrigatoriamente, encadeamento com diversos fatores relacionados a prestacdo tipica
do servico publico, mas exsurgem especificamente do dominio da universidade cujo tripé é o
ensino, pesquisa e extensdo. A par dessa especifica conjuntura destaca-se que as acoes 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
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pertinentes. Portanto, muito do que se apresenta continua em constante processo de

transformacdo e avanco.

9.3 Acao voltada para melhorar as relagdes interpessoais.

Para este exercicio, a Ouvidoria-Geral da Univasf demandou duas a¢Ges de capacitagao
a Diretoria de Capacita¢do da Progepe/Univasf denominadas, respectivamente, Comunicagdo
Ndo-violenta e Gestdo de Conflitos nas Relagdes Interpessoais, ambas destinada aos

servidores da Univasf.

9.4 Acdo voltada para orientar servidores e discentes da Univasf, Campus Salgueiro/PE.

A Ouvidoria-Geral da Univasf realizou em 13/10/2021 e 22/10/2021, encontros virtuais
destinados aos discentes e servidores, respectivamente, do Campus Univasf localizado em
Salgueiro/PE, com o objetivo divulgar os servicos ofertados pela Ouvidoria, tendo em vista

gue as atividades desse Campus foram iniciadas em 2019.

9.5 Avaliacao da Ouvidoria pela Controladoria Regional da Uniao em Pernambuco.

Em 2021 a Quvidoria-Geral da Univasf foi escolhida para ser objeto de um novo modelo
de avaliacao das Ouvidorias, denominado Avaliagao de Ouvidorias do SisOuv, que continuara

no exercicio 2022.

A avaliacao foi executada pela Controladoria Regional da Unido em Pernambuco.



