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RELATORIO DA OUVIDORIA
Janeiro a Dezembro / 2023

APRESENTAGAO

Este documento objetiva descrever as ag¢des desenvolvidas pela
Ouvidoria da Universidade do Estado do Para — UEPA, no periodo de 01
de janeiro a 31 de dezembro de 2023, além de apresentar dados
estatisticos relativos as atividades de atendimento aos usuarios realizados
neste periodo.

A Ouvidoria da UEPA funciona no térreo do Prédio da Reitoria,
localizado a Rua do Una, 156 — Telégrafo — Belém Para; no horario de 08
as 16h, para atender a comunidade externa e interna da UEPA. Neste
mesmo local sdo desenvolvidas as atividades de atendimento aos usuarios
do Servigo de Informagado ao Cidadao do Governo do Estado do Para (e-
SIC.PA).

A Ouvidoria da UEPA oferece, além de espaco fisico para
atendimento presencial, mais seis canais para recepcado de manifestacoes
o que facilita e agiliza o acesso dos usuarios, os quais sao: Telefone (91)

3284-9534, e-mail ouvidoria@uepa.br, Formulario Eletronico

https://paginas.uepa.br/ouvidoria/ , Sistema e-SIC.PA , SIGO ( Sistema

Integrado do Governo) e Protocolos da UEPA existentes em todas as
Unidades.

Assim, e sendo a Ouvidoria um espacgo de dialogo privilegiado para
a comunicagao direta e ativa do cidaddao com a gestdo visando o avango
continuo da mesma, relataremos os resultados das atividades da Ouvidoria
em formato estatistico no periodo supracitado, avancgos, dificuldades e

perspectivas para o futuro.
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2. INTRODUGAO

Este ano de 2023 a Ouvidoria da Uepa realizou suas atividades,
priorizando a realizagdo de acgbes que deixassem cada vez mais
transparente seu trabalho em obediéncia a transparéncia institucional e
aperfeicoando seu papel como canal de interlocucdo com a comunidade
interna e externa, facilitando as relagdes entre a gestdo dessa IES e o
cidaddo, dando o primeiro feedback para aprimoramento das suas
competéncias e, ao segundo, oportunidades do exercicio de seus direitos.

Dessas agbes destacamos a de implementagdo da divulgacédo do
papel e importdncia da Ouvidoria, para mediacdo de conflitos que
dificultam as relagdes e por conseguinte a fluidez do fluxo institucional.

Assim, a referida agdo de divulgacao foi realizada durante todo o
periodo de janeiro a dezembro/2023 e em todos os eventos, espagos e
reunides das quais a Ouvidoria participou como: encontros com docentes,
com discentes, com gestores, com servidores, assim como em encontros
com todos que procuram a Ouvidoria para pedir instrucbes e/ou
esclarecimentos, ajuda ou mesmo auxilio nas dificuldades de
relacionamento para realizacido de suas tarefas profissionais.

Nesses momentos, e quando adequado, divulgamos os
procedimentos e formas de tratamentos dados as manifestagcdes dos
usuarios internos e externos da UEPA, no que tange a orientagéo de como e por
onde constituir suas manifestagdes, por onde tramita, tempo para finaliza-las, assim
como, a observancia da qualidade das provas que devem servir de
materialidade nos processos, etc. Essa linha de
divulgacao/informacdes/esclarecimentos em 2023 foi realizada visando
ganhar cada vez mais espago na confianga dos usuarios, o que se mostrou
eficiente e adequada, pois houve aumento significativo na procura dos
servigos da Ouvidoria.

E necessario destacar aqui que atuagdo da Ouvidoria da UEPA em
2023 continuou tendo como principio fundamental no seu trabalho a

mediacao e nao de intervengdo. Compreendemos que essa postura, tem



em vista a compreensao, o fortalecimento do compromisso com o melhor
coletivo e a agregacdo, assim como afianga o direto do bom uso dos
servigos prestados pela UEPA.

Com a mesma postura de respeito e obediéncia a Legislagdo
vigente, recepcionou-se, tratou-se e respondeu-se a todas as
manifestacbes de pedido de informagdo chegadas pelo Sistema de
Informacdo ao Cidadao (e-SIC.PA), o qual faz parte do Programa do
Governo Digital do Para.

Esse sistema esta em conexdo com cada uma das secretarias/entes
publicos do Estado, e o resumo de sua estatistica, que é disponibilizada no

proprio sistema do Estado, podera ser vista nesse relatério.

3. REGISTROS DAS MANIFESTAGOES

No ano de 2023 até a data de 31/12/2023 , registrou-se 429
(quatrocentas e vinte e nove) manifestagdes, recebidas da comunidade
interna e externa pelos canais disponibilizados pela Ouvidoria da
Universidade do Estado do Para UEPA como: Telefone, Formulario
Impresso, Formulario Eletrénico, SIGO, e-mail institucional e todos os
protocolos das Unidades e Reitoria da UEPA. Além dessas manifestagoes
ha mais 67 sessenta e sete recepcionadas pelo Sistema e-SIC.PA, canal
este que faz parte do Governo Digital do Estado, totalizando 496

(quatrocentos e noventa e seis) manifestacoes.

Para o atendimento de cada manifestacdo, a Ouvidoria realizou
analise de seu conteudo, verificou se os dados enviados eram suficientes
para constituicdo de Processo Administrativo Eletronico (PAE) e tramitagao
pelos setores correspondentes/citados na busca de instrugdes que
respondessem as manifestagdes. Antes da devida tramitacdo, também
foram feitas as analises dos documentos e provas no sentido da
verificacdo da veracidade, coeréncia e sustentacdo da demanda que
permitisse compor os processos. Isto € de suma importancia para nao
sobrecarregar o Sistema de Processo Administrativo Eletrénico e/ou

Setores com processos incompletos.

Apds essa anadlise e constatado o minimo de informagdes e/ou
documentos/provas complementares, a Ouvidoria constituiu os PAEs

devidos e fez tramitar pelos setores necessarios a fim da coleta de



instrugdes/informacdes que atendam as manifestagdes dos usuarios.
Dessa forma, podemos afirmar que a Ouvidoria da Universidade do Estado
do Para, em 2023, cumpriu o Decreto N° 1.359 de 31/08/2015 que
normatiza, no Para, a Lei Federal de Acesso a Informacé&o (LAI) N° 12.527
de 18/11/2011.

Foi possivel cumprir, em 2023, quase tudo o que se tinha
programado como meta para este ano, e, fundamentalmente, todas as
manifestacbes recepcionadas obtiveram o tratamento devido e foram
respondidas como deviam, o que diminuiu significativamente os conflitos e
dificuldades de realizagdo individual ou coletiva do trabalho de cada

setor/espaco.



3.1 MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Os Quadros seguintes permitirdo que se visualize o recebimento de
manifestacbes més a més, por assunto, por canal de recepcao, por tipo de
usuario, por denuncia, por reclamagao, por unidades e por status. Também
€ possivel observar a seguir a estatistica relativa ao trabalho desenvolvido

pela Ouvidoria com as manifestagcdes advindas pelo Sistema e-SIC.PA.

Quadro 1 - Manifestacdes recebidas, més a més — 2023

Quantitativo de Manifestagoes por Més - 2023

Més Quantidade %
Janeiro 24 4,84%
Fevereiro 37 7,46%
Margo 64 12,90%
Maio 41 8,27%
Abril 46 9,27%
Junho 40 8,06%
Julho 24 4,84%
Agosto 49 9,88%
Setembro 54 10,89%
Outubro 53 10,69%
Novembro 32 6,45%
Dezembro 32 6,45%
Total 496 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA - jan a dez /2023

E possivel observar que os meses de marco, setembro e outubro de
2023 foram os que tiveram maior numero de manifestacdes e os meses de

janeiro e julho foram os de menor demanda.

Quadro 2 - Manifestagao por Assunto - jan a dez / 2023

Quantitativo de Manifestagao por
Assunto - 2023

Assunto Quant. %

Informacgao 155 31,25%




Denuncia 64 12,90%
Reclamacao 102 20,56%
Elogio 10 2,02%
Orientacao 40 8,06%
Sugestao 1 0,20%
Solicitagao 119 23,99%
Outros 5 1,01%
Total 496 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA —jan a dez /2023

Nesse Quadro de manifestagbes por assunto em 2023 as
manifestacdes ficaram assim distribuidas: 102 reclamacodes, 155 pedidos
de informacdes, 64 denuncias, 119 solicitagdes com motivos diversos, 10

elogios, 40 pedidos de orientagdo, 01 sugestdes.

Quadro 3 - Movimento das Manifesta¢des por Canal de Recepgao - jan
a dez /2023

Quantitativo de Manifestagdes por Canal de
Recepcgao - 2023

CeuEb cje Total %
Recepgao
E-mail 145 29,23%
Formylério 201 40,52%
Eletronico
SIC PA 67 13,51%
Por Telefone 33 6,65%
Pessoalmente 22 4,44%
Protocolo 26 5,24%
SIGO 02 0,40%
Total 496 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA - jan a dez/2023

O AQuantitativo de Manifestagcbes por canal de recepgdo esta
registrado no quadro acima no qual é possivel observar que a

distribuicdo ficou assim: 145 recepicionadas por e-mail, 201 pelo



Formulario Eletronico, 33 por telefone, 22 pelo Formulario Impresso, 02
pelo SIGO, 26 pelos Protocolos da UEPA e 67 pelo Sistema e-SIC.PA

Nesse quadro € possivel observar claramente que o principal canal
de recepcao utilizado pelos manifestantes foi o Formulario Eletrénico,

seguido do e-mail (ouvidoria@uepa.br), Sistema do Governo Digital e-

SIC.PA,Telefone, Protocolos da UEPA, Formulario Impresso,e, por ultimo

pelo SIGO . A facilidade de acesso aos nosso Formulario Eletrdnico no

site da Uepa, pode ter sido o grande motivo de ter se destacado.

Quadro 4 — Quantitativo de Manifestagao por Canal de Recepcdo més a
més - 2023

Quantitativo de Manifestacoes por Canal de Recepgao més a més - 2023

Canais de

Recepcao Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total %

Email | 7 1M |20 |7 (14| 9 | 7|14 | 10 | 10 0 0 145 | 29,23%
Formuiaro | 41 16 | 24 |15| 9|22 |8 | 15 | 13 0 0 0 | 201 | 4052%
SicPA | 4 8 9 | 76| 3 |5 |1 1 0 0 0 67 | 1351%
Tolo |1 1 3| 1|4| 20| 4 2 0 0 0 22 | 444%
Pessoalme | 4 0 5 18|92 1] 3 0 0 0 0 33 | 6.65%
Protocolo | 0 1 3 (34| 2|32 1 0 0 0 26 | 524%
sico | 0 0 oloflo|o|o]| o 0 0 0 0 2| 040%
Total 496 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA — jan a dez /2023
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O movimento das manifestagcbes més a més por canal de recepgao foi
bem detalhado no Quadro supra. Nele é possivel verificar-se a estatistica
referente as informagdes desse quadro que serdo trabalhadas com as
informagdes do quadro a seguir o que dara uma melhor visdo do movimento
das manifestagdes no que se refere a Assunto versos Canal de Recepgao.

Quadro 5 - Manifestagcédo por Assunto e Canal de Recepg¢éo — jan a dez
/2023

Quantitativo de Manifestagdao por Assunto e Canal de Recepg¢ao - 2023

Assunto / Forma Quant. E-mail Formulario Eletronico Pessoalmente Protocolo SIC PA Por Telefone

Informacao 155 39 49 04 02 56 05
Denuncia 64 22 27 2 2 0 0
Reclamagao 102 29 31 66 05 0 0
Elogio 10 04 06 0 0 0 0
Orientacao 40 01 0 24 0 1 15
Sugestao 1 0 01 0 0 0 0
Solicitagao 119 48 52 1 06 10 01
Outros 5 02 0 2 0 01 0
Total 496

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA —jan a dez /2023

No quadro supra foram considerados dois itens importantes, ou seja,
os assuntos das manifestagdes versos canais de recepgao das mesmas.
Isso dara uma visibilidade interessante para entendermos o movimento das
manifestacdes.

E possivel, observar, também, que o assunto predominante foi
informagdo sendo o e-SIC.PA o canal mais utilizado, seguido do
Formulario Eletrénico da Ouvidoria . Ressalta-se aqui que solicitagao foi o
segundo assunto mais registrado, e as manifestagdes com este assunto
foram enviadas por Formulario Eletrénico e e-mail da Ouvidoria. Com isso,
€ possivel aferir que esses canais de recepgao sejam considerados pelos

usuarios como os mais acessiveis e/ou mais faceis.



Quadro 6 - Manifestagdes recebidas por Tipo de Usuario - jan a dez
12023

Manifestagoes por Tipo de Usuario - 2023

Usuario Quant. %
Externo 304 61,29%
Discente 109 21,98%
Técnico Administrativo 25 5,04%
Docente 46 9,27%
Gestor 10 2,02%
SIGO 02 0,40%
Total 496 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA - jan a dez /2023

Nesse Quadro observa-se que 61,29% das manifestagdes se
concentraram nos usuarios externos e 38,31% se distribui entre os diversos
seguimentos da comunidade interna, o que indica que a comunidade
externa tem buscado a Ouvidoria para auxiliar na solugdo de suas
manifestacbes do cotidiano, com mais frequéncia que a comunidade
interna da Universidade. Essa busca nos leva a inferir, também, que a
comunidade externa demonstra credibilidade na atuagcédo da Ouvidoria e na
importancia da Universidade para a comunidade. Ao mesmo tempo,
observa-se que no decorrer de 2023 os gestores da UEPA também n&o

encontraram na Ouvidoria necessidade da mediagao.



3.2 DENUNCIAS RECEBIDAS POR CATEGORIA DE USUARIO

Quadro 7 - Denuncias recebidas por Usuario - jan a
dez/2023

Contagem de Dentincia por Tipo de Usuario

Usuario Dentincia %
Externo 20 31,25%
Discente 31 48,44%
Técnico Administrativo 5 7,81%
Docente 4 6,25%
Gestor 4 6,25%
Total Dentincias 100 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA - jan a dez /2023

Quadro 8 - Denuncias recebidas por Canal de Recepcéo - jan a dez /2023

Contagem de Denuncia por Canal de

Recepgao
Forma Dentincia %
E-mail 22 34,38%
Formulario Eletrénico 27 42,19%
SIC PA 0 0,00%
Pessoalmente 2 3,13%
Por Telefone 0 0,00%
Protocolo 13 20,31%
SIGO 0 0,00%
Total Denlncias 102 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA - jan a dez /2023



3.3 RECLAMACOES RECEBIDAS POR
USUARIO

Quadro 9 - Reclamacgdes recebidas por Tipo de Usuario - jan a dez
/2023

Contagem de Reclamacgoes por Tipo de Usuario

Usuario Reclamagao %
Externo 54 54,00%
Discente 29 29,00%
Técnico Administrativo 3 3,00%
Docente 10 10,00%
Gestor 3 3,00%
SIGO 1 1,00%

Total Reclamagoes 100 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA —jan a dez /2023

Quadro 10 - Reclamagdes recebidas pelos Canais de Recepgao
disponibilizados - jan a dez /2023

Contagem de Reclamagdes por Canais de

Recepcgéo
Usuario Reclamacgao %
E-mail 29 29,00%
Formulario Eletrénico 66 66,00%
SIC PA 0 0,00%
Pessoalmente 0 0,00%
Por Telefone 1 1,00%
Protocolo 5 5,00%
SIGO 1 1,00%
Total Reclamagodes 102 100,00%

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA —jan a dez /2023




Quadro 11 — Denuncias e Reclamacgdes Relativas as Unidades da UEPA
jan a dez /2023

Quantitativo de Dentincia e Reclamagao por Unidade Encaminhada

Unidade Encaminhada Denuncia % Denuncia Reclamagdo % Reclamagao
PROGRAD 7 11,86% 8 8,08%
ASCOM 0 0,00% 0 0,00%
CRCA — ENFERMAGEM 0 0,00% 0 0,00%
COORD. DO PROGRAMA FORMA PARA 10 16,95% 2 2,02%
CRCA — SANTAREM 0 0,00% 0 0,00%
Nao se aplica 8 13,56% 26 26,26%
DSPD 1 1,69% 1 1,01%
DARF 0 0,00% 0 0,00%
PROCURADORIA INSTITUCIONAL 1 1,69% 0 0,00%
T e o [ ome | o | oom
DGP 4 6,78% 3 3,03%
DCA 0 0,00% 2 2,02%
DAA 0 0,00% 5 5,05%
SECRETARIADO TRILINGUE 0 0,00% 0 0,00%
PROGESP 0 0,00% 0 0,00%
NECAD 0 0,00% 1 1,01%
COAD/CCSE 0 0,00% 0 0,00%
CIPAD 2 3,39% 1 1,01%
NAE 0 0,00% 1 1,01%
PROPESP 0 0,00% 0 0,00%
DIRECAO DO CCBS 0 0,00% 1 1,01%
COREME/SANTAREM 0 0,00% 0 0,00%
PROCURADORIA 9 15,25% 3 3,03%
DDE 0 0,00% 0 0,00%
INSTITUTO CONFUCIO 0 0,00% 0 0,00%
DIRECAO DA ENFERMAGEM 0 0,00% 1 1,01%
COORD. DE FILOSOFIA 1 1,69% 0 0,00%
COORD. DE CIENCIAS NATURAIS 0 0,00% 1 1,01%
PROGRAI\IAEgBCEAPQ(?&SOGRADEM 1 1.69% 0 0,00%
DAS 0 0,00% 0 0,00%




CENTRO SAUDE ESCOLA 1 1,69% 1 1,01%
DEPARTAMENTO DE PATOLOGIA 0 0,00% 1 1,01%
DEES 0 0,00% 0 0,00%

DCSA 0 0,00% 1 1,01%

CAOP 0 0,00% 8 8,08%

MARABA 0 0,00% 2 2,02%

DFCS 0 0,00% 1 1,01%

GABINETE CCNT 0 0,00% 2 2,02%

UAB 0 0,00% 0 0,00%

COORD. DO CURSO DE RELIGIAO 0 0,00% 1 1,01%
COORD. DO CONTROLE INTERNO 0 0,00% 0 0,00%
GABINETE DA REITORIA 0 0,00% 0 0,00%

DARM 0 0,00% 0 0,00%

COORD. DO CURSO DE LIC. EM MUSICA 1 1,69% 1 1,01%
COORD. DO CURSO DE T. OCUPACIONAL 0 0,00% 1 1,01%
DIRECAO DE EDUCAGCAO FISICA 0 0,00% 0 0,00%
COMISSAO DE CONCURSO 11 18,64% 15 15,15%
CRCA CCNT 0 0,00% 0 0,00%

DEPT. DE ENFERMAGEM HOSPITALAR 0 0,00% 0 0,00%
ENGEHARIA AMBIENTAL 0 0,00% 1 1,01%
COORD.DE MATEMATICA 0 0,00% 3 3,03%
DERMATOLOGIA 0 0,00% 1 1,01%
ENGENHARIA DE SOFWARE 1 1,69% 1 1,01%
COORD. DE GEOGRAFIA 0 0,00% 1 1,01%

VIGIA 1 1,69% 0 0,00%

C. DO CURSO DE LIC.P. EM C. BIOL. 0 0,00% 1 1,01%
PROTOCOLO 0 0,00% 1 1,01%

Total 59 71,19% 99 54,55%

Jan a dez /2023

** Nao se aplica - Quando a prépria Ouvidoria responde ao demandante ou o demandante ndo continua

a demanda.

3.4 MANIFESTACOES ENCAMINHADAS A SETORES PARA

INSTRUGOES EM PAE

Quadro 12 — Manifestagdes encaminhadas a Setores para Instrugdes
—jan a dez /2023




Quantitativo de Manifestagoes por Unidade Encaminhada - 2023

Campus / Sede Unidade Encaminhada Quantidade
REITORIA PROGRAD 39
REITORIA ASCOM 1
IV - ENFERMAGEM CRCA - ENFERMAGEM 2
REITORIA COORD. DO PROGRAMA FORMA PARA 17
XIl - SANTAREM CRCA - SANTAREM 2
REITORIA Nao se aplica 174
REITORIA DSPD 8
REITORIA DARF 2
REITORIA PROCURADORIA INSTITUCIONAL 1
R :
REITORIA DGP 47
REITORIA DCA 20
REITORIA DAA 31
|- CCSE SECRETARIADO TRILINGUE 2
REITORIA PROGESP 4
REITORIA NECAD 7
|- CCSE COAD/CCSE 1
REITORIA CIPAD 5
REITORIA NAE 3
REITORIA PROPESP 3
Il - CCBS DIREGCAO DO CCBS 2
Xl - SANTAREM COREME/SANTAREM 1
REITORIA PROCURADORIA 20
REITORIA DDE 3
REITORIA INSTITUTO CONFUCIO 1
IV - ENFERMAGEM DIRECAO DA ENFERMAGEM 1
|- CCSE COORD. DE FILOSOFIA 1
|- CCSE COORD. DE CIENCIAS NATURAIS 1
| - CCSE PROGRAI\I/IEngAPC(?&SOGRAD.EM y
REITORIA DAS 2
Il - CCBS CENTRO SAUDE ESCOLA 4
Il - CCBS DEPARTAMENTO DE PATOLOGIA 1
|- CCSE DEES 2
V- CCNT DCSA 2




|- CCSE CAOP 9
VII - MARABA MARABA 2
|- CCSE DFCS 1
V - CCNT GABINETE CCNT 2
REITORIA UAB 1
|- CCSE COORD. DO CURSO DE RELIGIAO 1
REITORIA COORD. DO CONTROLE INTERNO 1
REITORIA GABINETE DA REITORIA 2
REITORIA DARM 1
|- CCSE COORD. DO CURSO DE LIC. EM MUSICA 2
Il - CCBS COORD. DO CURSO DE T. OCUPACIONAL 1
Il - CCBS DIRECAO DE EDUCACAO FISICA 1
REITORIA COMISSAO DE CONCURSO 44
V- CCNT CRCA CCNT 1
V- CCNT CRCA CCNT 1
Il - CCBS DEPT. DE ENFERMAGEM HOSPITALAR 1
V - CCNT ENGEHARIA AMBIENTAL 1
|- CCSE COORD.DE MATEMATICA 3
Il - CCBS DERMATOLOGIA 2
V - CCNT ENGENHARIA DE SOFWARE 2
|- CCSE COORD. DE GEOGRAFIA 1
XVII - VIGIA VIGIA 1
|- CCSE C. DO CURSO DE LIC.P. EM C. BIOL. 1
V - CCNT PROTOCOLO 1
Total 496

dez/2023
*As manifestagbes registradas (encaminhadas/recebidas) como “NAO SE APLICA” sdo referentes aos
atendimentos realizados presencialmente ou via telefone pela Coordenagédo de Ouvidoria. Esses atendimentos
sdo dispensados a manifestagbes que ndo necessitam de encaminhamentos aos setores da instituicdo para
analise, instrugdes, informagdes, orientagdes, mediagdes, ou qualquer outro movimento, com isso agiliza-se os

atendimentos dessa natureza.

3.5 MANIFESTAGCAO POR STATUS
Quadro 13 - Manifestagbes por status - jan a dez /2023




Quantitativo de Manifestagao por Status - 2023

Status Quant.
Resolvido 474
Tramitando 19
Arquivado a Pedido 3
Total 496

Fonte: Arquivos da DIPE/UEPA - jan a dez /2023

4. SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO DO ESTADO DO PARA e-
SIC.PA — INDICATIVO DAS MANIFESTAGOES ATENDIDAS

MANIFESTAGOES ATENDIDAS

O Sistema de Informagéo ao Cidadao (SIC.PA) faz parte do Governo
Digital do Estado do Para, é gerenciado pela Auditoria Geral do Estado do
Para (AGE) e tem seu icone no site de cada uma das entidades publicas
do Estado para gerenciamento das manifestagdes referentes aquele ente.

Na UEPA este servico funciona na sala da Coordenacdo de
Ouvidoria, no Térreo do prédio da Reitoria, com acesso presencial
facilitado e aberto ao publico no horario de 8h as 16h.

As manifestacdes enviadas via e-SIC.PA para a UEPA séao
registradas pelo Sistema Digital do Governo do Estado do Para e postadas
por meio do icone disponibilizado no site da UEPA (www.uepa.br).

Considerando que a Universidade do Estado do Para é uma
instituicdo multicampi, o que implica em se enfrentar consideraveis
distancias geograficas entre as fontes setoriais de informacgdes/dados
institucionais e a Ouvidoria, a obrigatoriedade do uso do Sistema de
Processo Administrativo Eletrénico, que também faz parte do Governo
Digital do Para, facilitou muito a tramitagdo dos processos agilizando e
garantindo celeridade e ganho de tempo nas respostas ao usuario.

A estatistica do total de 68 de manifestagdes recepcionadas pela
UEPA e registradas pelo Sistema do Governo Digital, se apresentam assim

distribuidas: 66 solicitacdes respondidas dentro do prazo estabelecido e 02


http://www.uepa.br/

foram recurso de primeira instancia. As solicitagdes foram respondidas em
um tempo médio de 6,5 dias para as respostas e 0s recursos de primeira
instancia foram respondidos em tempo médio de 3 dias, ndo ficando
nenhuma solicitagdo sem resposta.

O balango das solicitagdes no Sistema e-SIC.PA indica que os
homens e mulheres estdo em numeros iguais quanto a busca informagao
através desse canal, ou seja, em 2023, foram 23 homens e 23 mulheres
buscaram informacdes e apenas 5 demandante n&o indicaram seu sexo.

Quanto a faixa etaria, destacou-se o intervalo até 29 anos com 13
manifestantes, e a faixa com menor procura foi a partir dos 60 com 2
manifestantes.

Quanto a escolaridade, 38 manifestantes informaram ter nivel
superior e apenas 9 concluido o ensino médio, e novamente 4
demandantes néao identificaram sua escolaridade.

E possivel identificar que 11 manifestantes sdo servidores publicos e
11 se identificaram como estudantes.

O Relatério Estatistico das manifestacbes recepcionadas pela
Ouvidoria por meio do Sistema de Informacado ao Cidadao do Governo
Digital € emitido pelo proprio Sistema e encontra-se anexo.

A seguir disponibiliza-se o quadro do Resumo Geral da
movimentacdo das manifestacdes enviadas a Ouvidoria po meio di Servico

de Informagao ao Cidadao.

Resumo Geral

Solicitacdes Solicitantes Média de Solicitacdes por Solicitante

68 53 1,3

Fonte: Sistema e-SIC.PA do Programa Governo Digital- jan a dez /2023

Respondidas

Instancia

No prazo Apos prazo Total respondidas
Tempo Tempo Tempo
Qtd % Médio Qtd % Médio Qtd % Médio
(dias) (dias) (dias)

Total

68

0

68

Solicitagéo

2

100%

3

0

0%

66

100%

Recurso 12
Instancia

2

100%

3

0

0%

2

100%

Fonte: Sistema e-SIC.PA do Programa Governo Digital- jan a dez /2023



Qtd

Total

Nao Respondidas

Em andamento

%

Tempo
Médio Qtd
(dias)

Atrasadas

%

Temp
o
Médio
(dias)

Total ndo respondidas

Qtd

%

Tempo
Médio
(dias)

Solicitagao 0

0%

0%

0%

66

Recursos 12
Instancia

0%

0%

0%

Fonte: Sistema e-SIC.PA do Programa Governo Digital- jan a dez / 2022

5. SOBRE AS METAS PREVISTAS PARA 2023

A Ouvidoria da Uepa entendendo que € um forte instrumento para a
participacdo dos usuarios no acompanhamento e avaliacdo dos servigos
publicos e ainda auxiliando ao fortalecimento da gestdo, utilizando a
transparéncia publica, a conciliagdo, e, sobretudo, tornando-se um canal
rapido de comunicagcdo do publico com a gestdo, em 2023 atuou
direcionando seus esforgos para ampliar e fortalecer parcerias no ambito
interno e externo da Universidade.

Esclarece-se que, embora a Ouvidoria ja tenha avangado muito na
conquista, garantindo a confianga e o respeito com usuarios dos servigos
publicos, estamos sempre nos aprimorando no que tange a mediagao de
conflitos e atendimento dos direitos e deveres de todos que compdem os
seguimentos e que constroem a Universidade no seu dia a dia.

Pensando assim, a estratégia definida em 2023 foi alcangada,
desenvolvendo agdes pro-ativas que amplie o alcance da Ouvidoria da
UEPA entre os seus segmentos e os usuarios externos.

Também, foi publicada a portaria de n° 4136 de 03/10/2023, para
criacdo de Comissao de Elaboragao e Gerenciamento da Carta de Servigos
da Uepa, que ainda esta sendo trabalhada com projecéo de publicagdo no
site da UEPA em 2024,avancando assim, como instrumento de apoio para
uma gestao transparente, democratica e cidada.

6. METAS PREVISTAS PARA 2024

12 Meta

Publicar a Carta de Servico na Plataforma Para Digital e no site da
Universidade, além da constante alimentagcdo dos servicos ofertados pela
instituicao.

22 Meta

Garantir a boa comunicacdo com a Ouvidoria Geral do Estado e o



fortalecimento de parcerias com outros 6rgaos do estado, para a resolutividade
de ag¢des em conjunto, tornando cada vez mais nossas agdes com
transparéncia e visibilidade.

32 Meta

Construir um mecanismo de acesso facil por meio de palestras e sensibilizacao,
com os diversos publicos da universidade, promovendo a educagao e
mantendo uma postura de consciencializagdo constante para o combate ao
assedio.

42 Meta

Continuar a divulgacdo do papel da Ouvidoria em todos os ambientes da
universidade e atendendo os interesses dos cidadaos dos servicos de
Ouvidoria.

7. CONSIDERAGOES FINAIS

Em 2023, podemos observar um aumento no numero de manifestagdes
comparado ao ano de 2022, foram 129 (cento e vinte nove) novas
manifestacdes. Esse resultado nos revela a busca e a participagao dos usuarios
pela Ouvidoria e no acompanhamento e avaliagao dos servigos prestados, como
podemos observar pela analise do Relatérios da Ouvidoria.

Por meio desses dados a sociedade pode se aproximar da ouvidoria e
dos servigos ofertados, conhecendo e buscando resultados como espelho de suas
acdes exitosas e de suas principais dificuldades.

Conforme os resultados apresentados no Relatério podemos afirmar
que continua a credibilidade da comunidade interna e externa pelo trabalho
desenvolvido na Ouvidoria da Uepa, para tanto, ndo medimos esforcos no
atendimento na receptividade, agilidade e resolubilidade, além do trato de todas as
manifestagcdes de maneira personalizada, obedecendo a particularidade de cada
demanda.

Dessa forma, o foco da Ouvidoria continua no atendimento e
acompanhamento das providéncias necessarias para atingir com isso a conclusao
das demandas em tempo habil e mantendo o interessado informado sobre o
andamento processual de sua manifestagao.

Nesse sentido, temos desenvolvido de forma continua processos que
priorizam para a estagnacéo de problemas e ideias que podem ser prejudiciais nas
acoes e objetivos da IES.

Para tanto, a Ouvidoria tem trabalhado com a sensibilizagcdo e
esclarecimento dos publicos que demandam a IES, afim de diluir problemas ou
situagdes conflituosas, buscando sempre o atendimento definitivo de sua demanda
e 0 impacto que isso trara para o individuo no meio académico ou institucional.



Permitindo assim, a observacdo da utilizacdo do espago da Ouvidoria como
mediadora e credibilizando ainda mais nosso espacgo de escuta.

Por fim, podemos destacar que a equipe da Ouvidoria ndo tem
medido esfor¢cos na divulgagao de seus servigos como denuncias, reclamacoes,
elogios, sugestbes e pedidos em geral e de agdes como palestras e
participacdes em Eventos de Ouvidoria € na parceria com a Ouvidoria Geral do
Estado, afiancando para que mais pessoas entendam e busquem nosso canal
de forma espontadnea, trazendo para nossa equipe a certeza e clareza que
nossas agdes estdo sendo validadas garantindo o prosseguimento no trabalho.

Compreende-se que muito temos ainda que orientar, e esclarecer
sobre o papel da Ouvidoria e trazer mais reflexées para o publico académico e
institucional com orientagdes necessarias evitando insatisfagdes e
estremecimentos nas relagdes que possam envolver alunos, professores e
técnico-administrativos, por falta de informacdes ou conhecimento da dinédmica
institucional.

Entende-se que, em qualquer momento e oportunidade é possivel
favorecer a ampliagdo da compreensao dos usuarios sobre a dinamica da UEPA,
seu papel social, educativo, seu papel politico, cultural e seu funcionamento é
fundamental para um novo olhar sobre ela.

Finalizamos dizendo, que ja estamos trabalhando estratégias para
desenvolver agdes pro-ativas que amplie o alcance da Ouvidoria da UEPA
entre 0s seus segmentos e 0s usuarios e, mais, para atuar fortemente
como ferramenta da gest&o auxiliando no fortalecimento da transparéncia e
da qualidade de seus servigos.
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