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APRESENTACAO

Apresentamos o presente Relatorio de Atividades com o objetivo de dar
transparéncia as acoes desenvolvidas por esta Unidade de Ouvidoria Geral durante o

exercicio de 2025.

Desde agosto de 2020, a Ouvidoria passou a operar por meio da Plataforma
Fala.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo —, resultado da
integragdo entre o antigo Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo (e-OUV) e o
Sistema Eletronico de Informacao ao Cidadao (e-SIC). Atualmente, a Ouvidoria da
UFOPA utiliza a Fala.BR para o registro e tratamento das manifesta¢cdes dos cidadaos
e, também, atua na gestdo do Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC), nos termos da
Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo). As informagdes relativas ao SIC

também estdo contempladas neste relatorio.

No exercicio de 2025, observou-se uma manutencdo no numero de
manifestagdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informagao, em comparagdo com
o ano anterior. Esta manutencdo com ligeiro acréscimo aponta uma estabilizagdo na
demanda da ouvidoria apds a pandemia que devera ser a tonica nos proximos anos. Ao
contrario, houve um aumento nas responsabilidades da ouvidoria, impulsionado por
novas normativas da Controladoria-Geral da Unido (CGU), que ampliaram o escopo de
atuacgdo das ouvidorias publicas. Em virtude disso, esta Ouvidoria participou ativamente
de capacitagdes, eventos e webindrios promovidos pela CGU, com vistas ao

aprimoramento técnico e a melhoria continua dos servigos prestados.

Ainda em 2025, esta Ouvidoria manteve seu compromisso com O
fortalecimento da atuagdo institucional, buscando consolidar uma cultura de escuta
qualificada, transparéncia e didlogo permanente com a comunidade universitaria. As
acoes desenvolvidas ao longo do exercicio reafirmaram o papel estratégico da unidade
na mediagdo entre a administragdo publica e o cidaddo, contribuindo para o

aperfeicoamento continuo dos servigos prestados pela Universidade.

No que se refere a gestdo das manifestacdes, merece destaque o compromisso
permanente com a qualidade e a tempestividade das respostas encaminhadas aos
cidaddos. A atuacdo da Ouvidoria pauta-se na oferta de respostas claras, objetivas e

devidamente fundamentadas, capazes de atender as demandas apresentadas e fortalecer



a confianca da comunidade nos canais institucionais de participagdo e controle social.

O exercicio de 2025, entretanto, foi marcado por desafios especificos
relacionados a composicao da equipe. A exoneragdo de uma servidora, ocorrida ao final
de 2024, resultou em um periodo de vacancia que se estendeu até os meses de marco e
abril de 2025, quando houve o ingresso de uma nova servidora na unidade. Essa
circunstancia coincidiu com o periodo de férias previamente programado dos demais
integrantes da equipe, exigindo a readequacgdo do planejamento interno e impactando

temporariamente a capacidade operacional da Ouvidoria.

Como consequéncia desse cenario excepcional, registraram-se atrasos pontuais
na tramitacdo e resposta de algumas manifestagdes durante os primeiros meses do
exercicio. Contudo, com a recomposicdo da equipe e a reorganizagdo dos fluxos de
trabalho, essas pendéncias foram gradativamente saneadas ao longo do primeiro

semestre, restabelecendo-se a regularidade dos atendimentos.

Embora essa situagdo tenha influenciado o aumento da média anual do tempo
de resposta as manifestagdes, trata-se de uma ocorréncia pontual, decorrente de fatores
extraordinarios. Nesse contexto, a reducao do tempo médio de resposta constitui uma
das metas prioritdrias da Ouvidoria para o exercicio de 2026, reafirmando o
compromisso da unidade com a melhoria continua dos servicos prestados, a eficiéncia

administrativa e a satisfacao dos cidadaos.
William Bismark Ribeiro Gomes

Ouvidor Geral Ufopa



1. VISAO GERAL DA UNIDADE
1.1 Identificagdo

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Oeste do Pard tem o principal
objetivo de atuar no processo de interlocug¢do entre a comunidade interna, externa e a
Universidade, no sentido de facilitar a participagao dos cidaddos no desenvolvimento da
gestdo publica, por meio do acolhimento e tratamento de suas manifestagdes
proporcionando informagdes importantes para que a Gestdo possa promover o

aperfeigoamento dos servigos prestados.

A Ouvidoria Geral da Ufopa ¢ uma unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal (SISOUV), além de ser membro da Rede Nacional de
Ouvidorias. No ambito administrativo da universidade ¢ um O6rgdo suplementar
vinculada a Reitoria, responsavel pelo recebimento das manifestagdes de cidadaos:
Dentincias, Reclamagdes, Solicitagdes de Providéncias, Elogios, Sugestoes,
Comunicacdes de irregularidades, Pedidos de Acesso a Informacdo da Universidade e

pedidos de simplificagdo de atendimento a usuarios de servigos publicos.
1.2 Organiza¢do Administrativa

Conforme Regimento Interno (Resolugdo n® 265, de 22 de julho de 2019) a
Ouvidoria da UFOPA estd diretamente vinculada a Reitoria, resguardada sua

independéncia funcional no ambito de suas atribuigdes.

Ainda em consondncia a normativa interna possui a seguinte estrutura

administrativa:
I — Ouvidor-Geral;
IT — Secretaria (Servico de informacgao ao usuério e Ouvidoria)
1.3 Infraestrutura

Unidade esté localizada no prédio Bloco Modular Tapajos II, sala 138, com 3

(trés) salas administrativas.
1.4 Gestao de Pessoal

O quadro de servidores da Ouvidoria no exercicio 2025 foi composto por
técnicos administrativos em educacdo, totalizando 03 servidores, conforme tabelas a

seguir:



Tabela 1 - Servidores vinculados a Unidade em exercicio

GRADUAD | ESPECIALIS A MESTR | DOUTO
CARGO o TA E R TOTAL
TECNICOS-ADMINISTRATIVOS
Assistentes Administrativos 2 1 3

2. PLANEJAMENTO DA UNIDADE

Para  melhor organizar o trabalho da  Ouvidoria durante o
ano de 2025, foi elaborado o Plano de Trabalho com metas, a serem
implementadas de forma continua, que auxiliaram a atuacdo da unidade na
intermediagdo entre a Instituicdo e a comunidade universitaria. Abaixo as

principais agdes planejadas pela unidade

O plano de trabalho do exercicio 2025 estd disponivel na péagina da

ouvidoria: http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/plano-de-trabalho

3. EXECUCAO ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

A Ouvidoria est4 vinculada administrativamente ao Gabinete da Reitoria e, por
essa razao, utiliza os recursos or¢amentarios disponibilizados por essa unidade para o
desenvolvimento de suas atividades. No exercicio de 2025, a principal destinacao desses
recursos esteve relacionada a capacitacdo da equipe, considerada fundamental para o
aperfeicoamento continuo dos servigos prestados. Nesse contexto, os servidores da
unidade participaram do II Seminario Nacional de Ouvidorias de 2025, realizado em
Manaus/AM, e do XII Encontro dos Servi¢os de Informagdes ao Cidadao (SICs) das
Instituigdes Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil, realizado no municipio
de Marechal Deodoro, estado de Alagoas. A participacdo nesses eventos possibilitou a
atualizacdo quanto as melhores praticas em ouvidoria publica, transparéncia, acesso a
informacao e participacao social, contribuindo para o fortalecimento institucional da

Ouvidoria da Universidade.

4. AVALIACAO DOS RESULTADOS
Manifestacoes de Quvidoria

A Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste do Parda — UFOPA recebeu no
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periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025 185 manifestagdes: 42 reclamagdes, 32 solicitagdes

de providéncias, 107 dentincias, 1 sugestdes e 3 elogios.!

Comparativamente ao exercicio de 2024, observa-se um aumento de 34,1% no
numero total de manifestagdes registradas pela Ouvidoria, passando de 138 para 185
manifestagdes em 2025. Entre as tipologias, destaca-se o crescimento das denuncias (de
71 para 107, aumento de 50,7%) e das solicitacdes de providéncias (de 12 para 32,
aumento de 166,7%). Em contrapartida, verificou-se pequena redugdo no numero de
reclamagodes (de 44 para 42), das sugestdes (de 4 para 1), mantendo-se estavel o

quantitativo de elogios (3 manifestagdes em ambos os exercicios).

O aumento do numero de manifestacdes pode refletir o fortalecimento da
atuac¢do institucional da Ouvidoria ao longo de 2025, especialmente em razao das agoes
de divulgacdo e aproximagdo com a comunidade académica. Nesse contexto, merecem
destaque as atividades desenvolvidas por meio da Ouvidoria Itinerante nos campi da
Universidade, a participagdo no VI Forum de A¢des Afirmativas da Ufopa e as agdes de
sensibilizacdo realizadas junto aos institutos académicos. Essas iniciativas contribuiram
para ampliar a visibilidade da Ouvidoria, fortalecer a confianca da comunidade
universitdria nos canais institucionais de participagdo e estimular o registro de

manifestagoes.

Para o exercicio de 2026, a Ouvidoria pretende dar continuidade e ampliar essas
acOes de divulgagdo institucional, com destaque para a participagdo no VII Forum de
Acgdes Afirmativas da Ufopa, previsto para o segundo semestre, bem como intensificar
a presenca da unidade nos institutos e campi da Universidade e fortalecer a divulgagao
de seus servicos por meio das redes sociais institucionais. Espera-se que essas iniciativas
ampliem o conhecimento da comunidade académica sobre as atribui¢des da Ouvidoria
e consolidem sua atuacdo como instrumento de participagdo social, promog¢do da

transparéncia e aprimoramento da gestao publica.

De forma geral as manifestagdes recebidas estdo representadas na figura

abaixo:

" Dados estatisticos detalhados no Painel Resolveu? http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm e Relatério
Anual da Ouvidoria em http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/publicacoes



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/publicacoes

|® MOTIVO ARQUIVAMENTO G@

@ RECLAMAGAO 42 (22.7%)
SOLICITACAO 32 (17.3%)
@ DENUNCIA 107 (57.8%)
B3] suGESTAO 1 (0.5%)
@ ELOGIO 3 (1.6%)
SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

Figura 1: Tipos de Manifestagdes. Fonte: Painel Resolveu?

Pedidos de Acesso a Informacao

Comparativamente ao exercicio de 2024, observou-se um aumento de 15,1%
no numero de pedidos de acesso a informagao recebidos pelo Servigo de Informagao ao
Cidadao (SIC), passando de 166 para 191 solicitagdes em 2025. No mesmo periodo, o
tempo médio de resposta passou de 23,72 para 29,4 dias. Além dos pedidos de acesso a
informacgao, o SIC apreciou 9 recursos administrativos, respondidos em tempo médio de
9 dias, assegurando o exercicio do direito de revisdo das decisdes proferidas no ambito

da Lei de Acesso a Informagao.

O aumento do tempo médio de resposta estd diretamente relacionado as
dificuldades enfrentadas pelo setor nos primeiros meses de 2025. A vacéancia decorrente
da exoneragdo da servidora responsavel pelas atividades do SIC, ocorrida ao final de
2024, perdurou até os meses de marco e abril de 2025, quando houve a recomposigao da
equipe. Durante esse periodo, as atividades foram desempenhadas por um quadro
reduzido de servidores, circunstdncia que impactou temporariamente a capacidade
operacional da unidade e ocasionou o acimulo de demandas. Com a chegada da nova
servidora e a reorganizacao dos fluxos de trabalho, as pendéncias foram gradativamente

saneadas ao longo do primeiro semestre, restabelecendo-se a regularidade dos



atendimentos.

Apesar desse cenario excepcional, os indicadores de qualidade do atendimento
permaneceram elevados. De acordo com a avaliacdo realizada pelos proprios usudrios
do sistema, a Universidade alcancou indice médio de satisfagdo de 4,76, em uma escala
de 1 a 5, resultado que evidencia a elevada percepcao de qualidade dos servigos
prestados pelo SIC. Esse indicador demonstra que, embora tenha havido impacto na
tempestividade das respostas em razao de circunstancias extraordinarias, a qualidade das
informacgodes disponibilizadas e o atendimento prestado a sociedade mantiveram-se em

elevado padrao.

Para o exercicio de 2026, a principal meta do Servigo de Informagao ao Cidadao
sera reduzir o tempo médio de resposta aos pedidos de acesso a informacgdo,
consolidando os ganhos obtidos com a recomposi¢do da equipe e o aperfeigoamento dos
fluxos internos, sem prejuizo da manuten¢do da qualidade do atendimento e do elevado

nivel de satisfagao dos usuarios.
Carta de Servicos ao Usuario

Elaborada de acordo com o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017,
que revogou o Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009; e a Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, a Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar a
comunidade em geral sobre os servigos prestados pela Universidade Federal do

Oeste do Para — Ufopa.

A Carta de Servicos ao Usudrio da Ufopa ¢, em suma, um
mapeamento que descreve brevemente os servigos prestados, com informacdes
sobre as atividades, os setores responsaveis, meios de contato, hordrios de
funcionamento, dentre outras informac¢des que vdo permitir ao cidaddo identificar,
os servicos oferecidos, os requisitos necessarios ao acesso, bem como as formas de
prestacdo, os locais, 0s prazos e as etapas para o seu processamento, dentro dos

padrdes de qualidade que devem nortear o atendimento ao publico.

A carta de servigos estad disponivel na pagina institucional da Ufopa. Em 2020
foi dado inicio a alimenta¢do da carta de servigcos da universidade no Portal de Servicos

do Governo Federal https://www.gov.br/ptbr/orgaos/universidade-federal-do-oeste-do-

para


https://www.gov.br/ptbr/orgaos/universidade-federal-do-oeste-do-para
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Mecanismos de transparéncia das informacgoes

Os principais mecanismos de transparéncia de informagdes sdao o

Acesso a Informagao: http://acessoainformacao.ufopa.edu.br/ e os painéis da CGU.

Esta em fase de desenvolvimento o Portal da Transparéncia da Ufopa
cujo objetivo ¢ dar mais transparéncia as informacdes do 6rgao bem como agregar
em unica pagina as informacdes de forma ordenada e de facil localizagdo pelo
cidaddo, sendo alvo de implementagdo para o exercicio 2026, no primeiro semestre do

ano.
Medidas para garantir a acessibilidade aos produtos, servicos e instalacoes

A participagdo cidadda ¢ concebida por meio da comunicacdo direta
com a Ouvidoria ao realizar as manifestacdes pela Plataforma Fala.BR.
O usuario se comunica com a unidade também via e-mail, telefone, e

pelo site da Ouvidoria, hospedado na péagina oficial da Ufopa.
Analise Gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes

A distribuicao das manifestacdes registradas ao longo de 2025 evidencia que a
Pro-Reitoria de Gestao Estudantil (PROGES) e as Unidades Académicas permaneceram
como os setores mais demandados pela comunidade universitaria, repetindo a tendéncia
observada no exercicio anterior. Esse cendrio decorre, principalmente, da natureza das
atribuicdes dessas unidades, que concentram parcela significativa dos servigos prestados

diretamente aos discentes e mantém contato permanente com a comunidade académica.

A PROGES ¢ responsavel pela execugao das politicas de assisténcia estudantil
e por diversos servicos essenciais a permanéncia € ao bem-estar dos estudantes,
enquanto as Unidades Académicas concentram as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, além da gestdo da vida académica dos discentes. Em razdo dessa maior
interacdo com o publico universitario e do elevado volume de servigos ofertados, ¢
natural que esses setores concentrem também o maior nimero de manifestacdes

registradas na Ouvidoria.

Nesse contexto, a Ouvidoria buscou atuar de forma colaborativa junto as
unidades mais demandadas, compartilhando informagdes gerenciais, identificando
oportunidades de melhoria e fomentando o didlogo entre a Administracdo e a

comunidade académica, de modo a contribuir para o aprimoramento continuo dos



servicos prestados pela Universidade.
Analise dos problemas recorrentes e das solucdes adotadas

No exercicio de 2025, alguns desafios identificados no ano anterior
permaneceram presentes, especialmente aqueles relacionados as demandas oriundas do
corpo discente. As manifestagdes envolvendo procedimentos disciplinares continuaram
representando parcela significativa das demandas encaminhadas a Ouvidoria,
evidenciando a necessidade de aperfeicoamento do Regime Disciplinar Discente e de
seus procedimentos administrativos. Diante desse cenario, a Ouvidoria, em conjunto
com as demais unidades de controle e gestdo da Universidade, devera elaborar, no
exercicio de 2026, uma minuta de atualizacdo do Regime Disciplinar Discente,
buscando conferir maior seguranga juridica, padronizagdo dos procedimentos e

efetividade na resolugao dos conflitos.

Outro desafio relevante refere-se a atuacao do Nucleo de Praticas Restaurativas
(NUPRARE). Embora o Nucleo tenha desempenhado importante papel no atendimento
das demandas envolvendo conflitos interpessoais no ambito universitario, verificou-se
a limitagdo do nimero de servidores capacitados para atuar como facilitadores em
praticas restaurativas. Apesar dos esforcos empreendidos pela equipe do Nucleo para
atender as demandas existentes, observa-se a necessidade de ampliagdo do quadro de
facilitadores, razao pela qual se recomenda a realizacao de novas capacitagdes ao longo

de 2026, fortalecendo a politica institucional de tratamento adequado dos conflitos.

Além desses aspectos, registram-se o0s seguintes avangos e desafios

institucionais:

a) Regimento Interno da Ouvidoria — A minuta de atualizacdo do Regimento
Interno foi concluida e encaminhada ao Conselho Universitario, encontrando-se

atualmente aguardando deliberacdo para sua aprovacao.

b) Fluxos de trabalho da Ouvidoria — Os fluxos internos de atuacao foram
revisados e deverdao ser consolidados e formalizados apds a aprovacao do novo
Regimento Interno, garantindo maior padronizagdo e seguranga na execucdo das

atividades da unidade.

¢) Sitio eletronico institucional da Ouvidoria — Embora o portal institucional
ainda demande atualizacdo, ja foi disponibilizada a estrutura necessaria para inser¢ao

das novas informagdes. A expectativa € que sua atualizagdo seja concluida no primeiro



semestre de 2026, ampliando a transparéncia e facilitando o acesso da comunidade

académica aos servi¢os da Ouvidoria.

d) Capacitacio em praticas restaurativas — Considerando a crescente
demanda por solugdes consensuais de conflitos, a ampliagdo do niumero de servidores
capacitados em praticas restaurativas constitui prioridade para 2026, de modo a
fortalecer a atuagdo do NUPRARE e conferir maior efetividade ao tratamento dessas

demandas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O fortalecimento dos valores institucionais da Ufopa passa, necessariamente,
pela consolidagdo de uma comunicagdo publica transparente, acessivel e pautada nos
principios da ética, da cidadania e da participagdo social. Nesse contexto, a Ouvidoria
desempenha papel estratégico ao aproximar a comunidade académica da Administragdo
Universitaria, contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos servigos prestados e

para o fortalecimento da gestao participativa.

Ao longo do exercicio de 2025, verificou-se que os principais desafios da
unidade permaneceram relacionados a complexidade de determinadas manifestagdes,
especialmente aquelas que demandam a atuacdo articulada de diferentes setores da
Universidade, o que, por vezes, impacta o tempo necessdrio para a construcdo de
respostas conclusivas e plenamente satisfatorias ao cidaddo. Para mitigar essas
dificuldades, a Ouvidoria manteve o acompanhamento sistematico dos prazos, realizou
monitoramento continuo das demandas pendentes e intensificou a interlocu¢ao com os
gestores das unidades responsaveis, buscando conferir maior celeridade as respostas e

efetividade as solugdes apresentadas.

De forma geral, os resultados alcangados ao longo de 2025 demonstram o
continuo processo de fortalecimento institucional da Ouvidoria, evidenciado pela
ampliacdo do numero de manifestacdes registradas, pela intensificagdo das acdes de
divulgacdo junto a comunidade académica e pela consolida¢do de sua atuagdo como
importante instrumento de didlogo entre a sociedade e a Administragdo Publica. Para
2026, a unidade pretende dar continuidade as a¢des de aprimoramento de seus processos
internos, com foco na redugao do tempo médio de resposta, no fortalecimento das acdes

de prevencao de conflitos e na ampliagdo da transparéncia e da participagdo social no



ambito da Universidade.



