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1. APRESENTACAO

Este relatério apresenta informagdes acerca do trabalho da Ouvidoria da Universidade
Federal do Amapa, no ano de 2025, contendo os dados estatisticos e informacbes acerca do
desenvolvimento das atividades diérias.

Neste sentido, atende ao principio da transparéncia publica e da publicidade na

administragdo puablica, no intuito de aperfeicoar os trabalhos executados.

1.1 Introducgéo

A Ouvidoria da UNIFAP funciona como uma unidade vinculada a Reitoria, porém com
independéncia funcional. Atua nos termos da Lei n° 13.460, de 26 de julho de 2017,
recepcionando, examinando e respondendo manifestacbes como elogios, reclamacdes, dendncias,
sugestdes e solicitaces de simplificacbes dos servicos. Além do Servico Informacdo ao Cidadéo
(SIC) que atua atendendo aos pedidos de informacbes publicas fundamentados pela Lei
12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagdo (LAI), regulamentada pelo Decreto 7.724/2012.

A equipe da Ouvidoria, que também faz parte do SIC, é composta pelo ouvidor, uma
assessora da ouvidoria e gestora SIC, uma secretaria e duas bolsistas de apoio técnico.

O presente relatdrio integra o Relatorio de Gestdo da Universidade, aprovado pelo Conselho
Universitario e tem como objetivo apresentar as principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria ao
longo do ano de 2025, bem como as agdes voltadas ao aprimoramento do atendimento & comunidade

académica e ao publico externo.



2. OUVIDORIA NA PRATICA

O trabalho da Ouvidoria na pratica, divide-se em trés segmentos:

1. A interlocucdo entre o usuario e a Instituicdo, que se da por meio do acolhimento, com a

escuta sensivel, a mediacao entre os envolvidos e as propostas de solucéo;

2. A execucdo de politicas institucionais de carater participativo, informativo, consciente e
formador;
3. O fomento de agBes que promovam uma maior interacdo dos agentes estratégicos da

Unifap, com vistas a sensibilizacdo e informac&o da funcéo da Ouvidoria.

A Ouvidoria realiza o atendimento ao cidaddo de forma presencial, por meio de
agendamentos e por meio da Plataforma Fala.BR e via e-mail.

Toda e qualquer manifestacdo recebida é, primeiramente analisada, para apds, ser
encaminhada ao setor responsavel e, posteriormente, as respostas ou decisdes sdo remetidas aos
manifestantes.

Também existem 0s casos em que a Ouvidoria atua juntamente com os envolvidos na busca

de solucionar o problema exposto, como forma de mediar ou conciliar.



3. AOUVIDORIA
3.1.Ferramentas de gestéo

Considerando a necessidade de um atendimento cada vez mais humanizado, com atencéo
especial as demandas relacionadas a situacfes de assédio, discriminacdo e demais formas de violéncia,
a Ouvidoria passou a adotar, de forma prioritaria, o atendimento na modalidade presencial.

Essa iniciativa visa fortalecer a escuta qualificada e contribuir para a construgdo de um
ambiente académico mais seguro, respeitoso e comprometido com o enfrentamento dessas praticas.

O atendimento ao publico ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h, em
espaco fisico localizado no Bloco da Reitoria, sala 01 (andar térreo) e sala 02 (1° andar).

Destaca-se que a outra formas de atendimento é pelo FalaBr, disponivel na pagina oficial da
ouvidoria no site da UNIFAP.

Além disso, a Ouvidoria utiliza o Instagram como canal complementar de comunicagdo, com
foco na divulgacdo de informacgfes institucionais e na promocdo de acdes educativas junto a
comunidade.

3.2. Implementacao de palestra

No ambito das agdes educativas, foi implementada a palestra permanente intitulada “Para
quem eu conto?”, com 0 objetivo de esclarecer aos académicos e servidores o funcionamento da
Ouvidoria e do SIC, bem como orientar sobre os canais disponiveis para registro de manifestacoes.

A primeira edicdo da palestra foi realizada em novembro de 2025, no Campus de Santana.



Campus Santana, 2025.

Participacdo em cursos e palestras
Com o objetivo de aprimorar continuamente as praticas institucionais e qualificar o
atendimento prestado, a equipe da Ouvidoria participou das seguintes capacitacdes ao longo do ano de
2025:
3 Fundamentos, Metodologia e Construcdo da Politica de Prevengdo e Combate ao
Assédio;

4 Dispositivos de género e violéncia contra as mulheres nas universidades publicas
brasileiras;

5 Unidade de Integridade: Corregedoria, Ouvidoria, Comissdo Disciplinar Discente e
Comissao Disciplinar Docente;

6 Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestéo Publica;
7 Acesso a Informagéo;

8 Controle Social.



4. APRESENTACAO DOS DADOS

4.1 Manifestacdes recebidas

Recebidas Respondidas Em tratamento Arquivadas

201 185 0 16

Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)

Os dados acima demonstrados foram extraidos do relatério gerado no sistema fala.br,
no periodo de janeiro a dezembro de 2025.

Foram recebidas 201 manifestacGes na Ouvidoria, sendo que todas foram tratadas e
analisadas, dentre as quais 185 foram respondidas ao manifestante até 31 de dezembro de
2025, 16 foram consideradas inaptas para prosseguimento e posteriormente arquivadas.
Vale mencionar que, apesar das manifestacGes terem sido dadas pela Ouvidoria como
respondida, ndo significa a resolutividade das manifestacdes (como € o caso das denuncias),
mas tdo somente que, no &mbito da ouvidoria, as mesmas foram tratadas e cumpridos todos
0s procedimentos processuais necessarios.

O total de manifestacOes tratadas, resolvidas e arquivadas (201 manifestacGes)
representa um indice de execucdo de aproximadamente 100% de toda demanda recebida,
pois até o fechamento deste relatério, ndo constavam manifestacbes em tratamento.

Todas as manifestacOes tratadas pela Ouvidoria € um ganho para a Institui¢cdo, uma
vez que, sendo a Ouvidoria a “porta de entrada” (como se costuma ouvir), para que 0s
usuarios se manifestem sobre os servicos prestados pela Unifap, significa dizer que, as

demandas trazidas estdo sendo acolhidas e, consequentemente, o usuario esta sendo ouvido.



4.2 Cateqgorias das Manifestacoes

Grafico 01: Tipos de manifestacéo
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Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)

A padronizagdo dos tipos de manifestacdes é proveniente da Plataforma de Ouvidorias
Fala.BR, que apresenta a conceituacdo dos tipos de manifestagdes. No momento do tratamento
da manifestacgéo, é feito uma analise dos fatos para verificagéo do tipo.

Com vista a atender de forma satisfatoria e fidedigna a classificacdo do tipo de
manifestacdo, a Ouvidoria, ao receber uma manifestacédo pela Plataforma, realiza um trabalho
continuo de revisdo do tipo registrado pelo cidaddo e do assunto abordado, e se necessario,

faz a reclassificacdo, adequando os fatos narrados as tipologias e conceituagao.



4.3 Manifestacoes recebidas por més

Gréafico 02: NUmeros mensais
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Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)

Como observa-se no grafico 02, os meses de abril, julho e agosto de 2025, receberam um
maior nimero de manifestacdes, somando-se 73, sdo periodos pontuais de processo seletivo e
finalizacOes de semestres letivos na Universidade, visto que, o calendario académico ainda ndo

havia sido regularizado devido a greve de técnicos administrativos e professores em 2024.

4.4 Canais para manifestacoes

A Ouvidoria orienta o usuario a preferencialmente utilizar o Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal, o Fala.BR, de responsabilidade da Controladoria Geral da
Unido.

Assim, todos os registros de manifesta¢des recebidas por outro meio, que nao o falabr,
sdo cadastrados na plataforma, a fim de evitar a falta de padronizacdo na identificacdo do
usuario, cumprir com as orientacdes da Controladoria Geral da Unido e desta forma,

concentrarmos as demandas de ouvidoria em um Unico canal de comunicacao.



4.5 Assuntos demandados

Abaixo na tabela 01, estdo apresentados o0s assuntos mais demandados recebidos

durante o periodo compreendido neste relatério, por meio do Fala.BR.

Tabela 01: Temas recorrentes

Assunto Quantidade
Certificado ou diploma 19
Educacéo superior 14
Concursos e processos Seletivos 13
Acesso a informagdo 10
Assédio moral 10
Conduta ética e irregularidades de servidores 09
Atendimento 7
Informagdes processuais 6
Atendimento ao publico 5
Ouvidoria 5

Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)

O assunto “certificado ou diploma” aparece como 0 mais recorrente no ano de 2025. Vale
ressaltar que a Universidade tem trabalhado para garantir que o discente obtenha seu diploma

ou certificado no menor tempo possivel, utilizando sistemas automatizados para emisséo e

validagdo. Em 2025 houve a implementacéo do diploma digital na Unifap.

Tabela 02: Assuntos recorrentes em denuncias e comunicagdes

Assunto

Quantidade

Assédio moral

10

Conduta ética e irregularidades de servidores

Educacdo superior

Racismo e discriminagéo

Assédio sexual

Concursos e processos Seletivos

Dendncia de crime

Conduta ética

Corrupcéo

Servigos Publicos

WWwWwhrblboroo|©

Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)




Nas denuncias, observa-se que o0s assuntos ‘“assédio moral e conduta ética de
servidores” foram os mais demandados. Importante destacar que as dendncias sobre conduta
ética tratam sobre o cumprimento exemplar dos deveres funcionais e o desvio desses
padrdes, norteados principalmente pelo Cédigo de Etica Profissional do Servidor Pulblico
Civil (Decreto n® 1.171/1994).

Temas em debates como asseédio moral e sexual tem sido recorrentes. Em relagdo a
2024, os numeros se mostraram estaveéis, no entanto, a UNIFAP tem buscado remediar e
mitigar tais situaces por meio de acBes com palestras sobre assédios e cursos de
capacitacdo, em colaboracdo com a gestdo de integridade. A Ouvidoria como agao
preventiva efetivou a palestra intitulada “Para quem eu conto?” que esta percorrendo 0s

Campi do interior e 0 Campus Marco Zero.

Tabela 03 - Assuntos recorrentes em reclamacdes

Assunto Quantidade
Certificado ou Diploma 9
Concursos e processos seletivos
Educacdo Superior
Certiddes e Declaragdes
Informagdes processuais
Processo Seletivo
Acesso a informagao
Atendimento
Bibliotecas e Acervos Publicos
Dados Pessoais - LGPD

Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)
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Quando se trata de reclamacdes, a maior parte dos assuntos esta relacionado a emissfes
de certificados ou diplomas, processos seletivos e outros em educacéo (que envolve diversas
situacBes). Quanto ao assunto certificado e/ou diploma, os setores administrativos responsaveis
reconhecem as falhas na prestacdo deste servico, principalmente no que tange a faltas sistémicas
e trabalham no intuito de minimizar os problemas. Com a emissdo do diploma digital a

expectativa € que haja o fluxo mais célere de emisséo de diploma.



Tabela 04 - Assuntos recorrentes em solicitacGes

Assunto

Quantidade

Certificado ou Diploma

8

Acesso a informagdo

Concursos e processos seletivos

Quvidoria

Atendimento

Atendimento ao Publico

Educacéo Superior

Informacdes processuais

Outros em Administracédo

Quvidoria Interna

NINININIDN W OO

Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)

Nas solicitagdes de providéncias sdo apontadas diversas situagdes que configuram
precariedades na prestacdo de servi¢co administrativos, falhas ou auséncia de manutengdes e/ou

servicos de estruturas de ordem fisica e material e lapsos administrativos processuais e

procedimentais.

4.6 Setores/Unidades demandadas

O quadro a seguir demonstra todas as unidades administrativas da Unifap que

receberam manifestacdes dos usuarios em 2025.

Quadro 1: Areas demandadas

OUVIDORIA

CORREGEDORIA

UNIDADE DISCIPLINAR DISCENTE

COMISSAO DE ETICA

PRO-REITORIA DE ADMINISTRACAO — PROAD/DIMANUT

PRO-REITORIA DE GESTAO DE PESSOAS — PROGEP/DAP

PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUAGCAO — PROPESPG/DPG

PRO-REITORIA DE COOPERACOES E RELACOES INTERINSTITUCIONAIS

PRO-REITORIA DE GRADUACAO — PROGRAD

PRO-REITORIA DE EXTENSAO E ACOES COMUNITARIAS — PROEAC/DACE

DEPARTAMENTO DE CONTROLE E REGISTRO ACADEMICO —
DERCA/PROGRAD

NUCLEO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

DEPARTAMENTO DE FILOSOFIA E CIENCIAS HUMANAS

DEPARTAMENTO DE PROCESSO SELETIVO/PROGRAD

DEPARTAMENTO DE LETRAS E ARTES

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BIOLOGICAS E DA SAUDE

GABINETE REITORIA

COORDENACAO CURSO DE LICENCIATURA EM FILOSOFIA - SANTANA

COORDENAGCAO DO CURSO DE FiSICA




COORDENACAO DO CURSO DE CIENCIAS AMBIENTAIS
DIVISAO DE ESPORTE E LAZER
BIBLIOTECA CENTRAL
COMISSAO PERMANENTE PESSOAL DOCENTE
Fonte: Ouvidoria (2025)

No quadro 02 abaixo, sdo apresentados os setores que contabilizaram maior nimero
de manifestacOes enviadas durante o periodo compreendido no presente relatorio. O que é
diferente do total de demandas recepcionadas pela Ouvidoria no periodo.

Quadro 2: Areas mais demandadas

Unidades mais demandadas Quantidade
OUVIDORIA 113
PRO-REITORIA DE GRADUAC;AO (DEPSEC, DERCA E 16
BIC)
CORREGEDORIA 05
PRO-REITORIA DE GESTAO DE PESSOAS 03

Fonte: Ouvidoria (2025)

Importante mencionar que a Ouvidoria aparece no quadro acima como a area mais
demandada no periodo, por fazer a gestdo das manifestacbes e/ou participar
conjuntamente . Com isso, consegue avancar no quesito prazo, alcancando uma média

bem menor para respostas ao manifestante.

4.7 Tempo de resposta

Quadro 3 - pesquisa satisfagdo

16,6 @

Tempo Médio
(dias)

RESPONDIDAS ()

185

94,1% © 59% O

Fonte: Fala.br/Ouvidoria/Unifap (2025)



Do total de manifestacfes, aproximadamente 94,1% foram respondidas dentro do prazo
médio de 16,6 dias e 5,9% foram respondidas fora do prazo, ultrapassando 30 dias. A dinamica
procedimental das manifestacbes segue um padrdo de analise, reclassificagdo do tipo (quando
necessario), encaminhamento ao setor responsavel ou arquivamento ou ainda, retencdo na
Ouvidoria quando de atribuicdo desta para mediar. Cabe ressaltar que houve melhora nesse

indice em relacdo a 2024.

O quadro 4 abaixo, tempos de respostas em dias

RANKING

fl-rgéo Assunto Subassunto

Tempo médio de resposta por 6rgao

|||
i
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Fonte: Elaborado pela equipe, com dados extraidos dos painéis do Fala.br (2025)

E possivel observar que houve uma melhora no tempo de resposta em relagéo a 2024,

como ja demonstrado neste relatorio.

Adoc0es de a¢Oes para respostas em menor tempo:

e Consultas iniciais nos sistemas e portais para resposta ao usuario pela propria Ouvidoria;

e Demanda encaminhada ¢ acompanhada pela equipe da Ouvidoria, inclusive com envio
de documento de reiteragao para resposta;

e Minutas de respostas prontas para acelerar as respostas ao usuario.

e Conscientizacdo dos setores da Instituicdo de que a Ouvidoria precisa se consolidar,
enquanto um mecanismo de apoio que efetiva os direitos dos usuérios dos servicos
prestados e como um importante elo, que da voz ao cidaddo, ao mesmo tempo em que é
a voz da Universidade, é acdo fundamental que deve ser abracada por todos e esta sendo
efetivada pela equipe da ouvidoria, que tem o compromisso de alcancar os objetivos

delineados para esta.



4.8 Painel Resolveu? http://paineis.cqu.qgov.br/resolveu/index.htm

No Painel Resolveu qualquer usuério pode pesquisar, analisar e comparar indicadores de
ouvidorias com outros 6rgaos do governo, que estejam relacionados as ouvidorias publicas, de
forma dindmica e interativa.

A Quvidoria, no intuito de melhorar suas agdes e subsidiar de forma eficiente a gestao e os
usuarios, utiliza o “painel resolveu” como instrumento de consulta para elaboracdo de
seusrelatdrios, uma vez que o mesmo apresenta dados essenciais sobre sua atuacdo, porém,
extrai dados dos controles internos e relatérios gerenciais extraidos diretos da plataforma

fala.br.

Quadro 5 - Painel Fala.br

5.800.014

19,6
édio (4 QUER SABER COMO ANDAM AS

OUVIDORIAS?

EXPLORE O PAINEL

Fonte: Fala.BR (2025)

4.9 Pesquisa de satisfacdo

A Plataforma Fala.BR oferece ao usuario a oportunidade de avaliar o servico que esta
sendo prestado, ap6s o cadastro de uma manifestacdo, e alguns dados podem ser apreciados e
corrigidos a partir das informacdes colhidas. Esta ferramenta de pesquisa na Plataforma néo é

obrigatoria.

De janeiro a dezembro de 2025, apenas 16 respostas foram dadas na pesquisa, divididas

em resolutividade e satisfacdo do usuario.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Quadro 6: Quanto a resolutividade

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

5im MNEo

1,37%

* Considera as manifestactes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Fala.BR (2025)

Dos 14 participantes da pesquisa, aproximadamente 7,37% nao tiveram sua demanda
resolvida.

Observou-se uma baixa participacdo do usuario na pesquisa, o que implica em reavaliar
a forma como a ouvidoria divulga a pesquisa de satisfagdo ao utilizar o falabr, para que haja uma
participacdo mais expressiva. Vale mencionar também que a Ouvidoria esta elaborando para
2026, o planejamento de uma pesquisa de satisfacdo interna para colher dados mais especificos

sobre os servigos prestados pela Instituigdo por meio da ouvidoria.

4.10 Arquivamento

Em 2025 foram arquivadas 16 manifestacOes, dentre 0os motivos estdo:
e Falta de clareza ou insuficiéncia de dados
e Duplicidade de manifestagdes
e Perda de objeto
e Falta de complementacao do usuario

e Manifestagdes inadequadas

Em uma busca dentre as 16 arquivadas, o motivo predominante é a insuficiéncia de dados
e consequentemente a falta de complementacéo do usuério, o que inviabiliza o prosseguimento

da analise.



5. Dificuldades e Acoes

A ouvidoria da UNIFAP atua como um canal de participacdo social e de controle social
junto a Administracdo. Mediante o acolhimento de manifestacGes do usuério, acaba por refletir
as fragilidades da Instituicdo, apontando lacunas e deficiéncias.

Desta forma, por seu intermédio, é possivel apresentar sugestfes pontuais que possam

auxiliar e aprimorar as ferramentas de gestao ja existentes.

Ouvidoria:

Dificuldades: Falta de clareza sobre as atividades tipicas de uma ouvidoria
Acdes:
e Participar ou contribuir em eventos internos sobre assuntos relacionados aos

tipos de manifestacdes e 0 acesso a informacéo.

Dificuldades: Observa-se uma certa hesitacdo por parte da comunidade em formalizar
uma manifestacdo na ouvidoria, seja por desconhecimento dos seus direitos, seja por receio ou
falta de confianca na ouvidoria.

Acoes:

e As acdes que visem a divulgacéo das atividades da Ouvidoria e seus servicos,
como campanhas orientativas, informagdes por meio das redes sociais,
elaboragdo de cards, folders informativos, atualizacdo da pagina da ouvidoria,
sdo sempre necessarias e fundamentais para manter a comunidade académica e

administrativa bem informada.



Dificuldades: Necessidade de cumprimentos de prazos de respostas por parte de

alguns setores
Acoes:

e E preciso que a Reitoria atue junto aos gestores, em uma agio conjunta com a
Ouvidoria, reforcando a necessidade de cumprimento dos prazos estabelecidos
nas manifestacdes, considerando os atrasos nas respostas.

e Acompanhar a Gestdo da Integridade, fomentando por meio de seus recursos

disponiveis os trabalhos da Gestdo e apoiando as praticas a serem executadas.

Dificuldades: Equipe reduzida

Acdes: Demonstrar a gestdo superior da Unifap a necessidade de ampliar a equipe da
ouvidoria, considerando que a equipe se divide para atender ao SIC e a Ouvidoria em

Si.

Dificuldades: Espaco fisico

Acoes: Ampliagdo do espago e alocagdo de materiais fisicos.

5.1 Observacdes aos demais Setores Administrativos da UNIFAP
Pré-Reitoria de Graduacédo - PROGAD

e A Pré-Reitoria de Graduacgdo é uma das areas mais demandadas pela Ouvidoria, em
virtude de concentrar as informacGes sobre as politicas de graduacdo, processos
seletivos e toda a gestdo académica. E primordial que este setor aprimore canais de
atendimento ao publico, informando local de atendimento presencial e canais efetivos
de comunicagéo.

e Ha diversas solicitagbes sobre dados e informacgdes académicas que envolvem,
principalmente o DERCA. Desta forma sugere-se:

a) Obtencdo de sistema de dados eficiente capaz de extrair dados e informagdes de forma

pormenorizada a partir de situagGes especificas e pontuais.

b) Promocao de acdes que reduzam o tempo de emissdes de certificados e diplomas e torne o

diploma digital uma ferramenta efetiva de eficiéncia na emissao de diplomas.

c) Elaborar um manual de procedimentos e um cronograma para implementacdo dos



processos seletivos e editais, tornando-os publicos na transparéncia ativa;

PROGRAP/COEG

a) Promover agdes pensadas no coletivo, que fortalecam as praticas pedagdgicas no

contexto de sala de aula, e que reforcem a boa convivéncia entre alunos e professores;
b) Promover a¢bes de combate e prevencdo ao assédio moral, sexual e as perseguices
no &mbito académico;
c) Elaborar e divulgar informativos com os principais normativos internos acerca das

politicas institucionais voltadas aos direitos e deveres dos académicos.

Reitoria

a) E preciso que a Reitoria atue junto aos gestores, de modo a reforcar a importancia da
atuacdo estratégica da Ouvidoria, como um setor que dispGe de dados primordiais que
demonstram as fragilidades e dificuldades encontradas pelos usuérios, com o fim de
utilizar estes dados de forma estratégia para mitigar riscos na gestdo administrativa.

b) Acompanhar os trabalhos da Gestéo da Integridade.

Consideracdes Finais

O presente Relatorio de Gestdo apresenta um panorama de forma transparente dos
principais dados, acOes e resultados alcancados ao longo do ano de 2025, evidenciando o
compromisso continuo com a escuta ativa da sociedade, a promocdo da cidadania e o
fortalecimento dos mecanismos de participacao e controle social.

Dentre os principais obstaculos enfrentados, destacam-se a falta de clareza quanto as
funcbes tipicas da ouvidoria, a hesitacdo da comunidade em formalizar manifestacdes, a
limitacdo de recursos humanos e fisicos, e a necessidade de fortalecer a confianga
institucional. Em resposta, a Ouvidoria apresenta como sugestdo a¢fes como participacdo em
eventos internos, promocdo de palestras no diversos setores da instituicdo, atualizacdo dos
canais de comunicacgéo e reforco da importancia do cumprimento dos prazos de resposta em
articulacdo com a Reitoria.

Além disso, foram identificadas recomendacdes especificas a setores como a PROGAD,
PROGRAD/COEG e demais areas académicas e administrativas, especialmente no
aprimoramento da comunicagdo com 0s USuarios, na transparéncia ativa de processos seletivos,
no combate a préaticas abusivas no ambiente académico e na producdo de materiais informativos

claros e acessiveis.



E fundamental reconhecer que a efetividade da Ouvidoria esta diretamente ligada ao
apoio da alta gestdo, a atuacédo colaborativa dos setores envolvidos e a adogdo de uma cultura
organizacional voltada & escuta, a responsabilizacdo e a melhoria continua. Nesse sentido,
recomenda-se & Reitoria fortalecer o papel estratégico da Ouvidoria como instrumento de gestdo
e mitigacdo de riscos, ampliar sua equipe e infraestrutura, e apoiar a integracdo com as acoes
da Gestdo da Integridade.

Ao consolidar as manifestacGes recebidas e analisa-las de forma qualificada, a
Ouvidoria oferece subsidios relevantes para a tomada de decis6es, 0 aprimoramento de politicas

publicas e o fortalecimento da cultura de integridade, transparéncia e responsabilidade.



Planejamento Estratégico da Ouvidoria — UNIFAP

Periodo:2026
Finalidade: Fortalecer a atuacdo da Ouvidoria como instrumento de escuta qualificada,

integridade institucional e participacdo cidada.
Eixo 1: Fortalecimento Institucional da Ouvidoria
Objetivo geral

1.1: Esclarecer a comunidade académica e aos setores internos o papel e as funcGes da

Ouvidoria.

Especifico

1.1.1: Realizar rodas de conversa e encontros informativos com setores da universidade.
1.1.2: Produzir e divulgar materiais educativos sobre os tipos de manifestacédo e sobre o

papel da Ouvidoria.

Indicador: NUmero de eventos realizados e materiais distribuidos.

Responsavel: Ouvidoria com apoio da Comunicacdo Institucional.
Obijetivo geral
1.2: Ampliar o reconhecimento da Ouvidoria como canal estratégico de gestéo.

Especifico

1.2.1: Apresentar relatorios periddicos com dados de manifestacGes a Reitoria e as Pro-
Reitorias.

1.2.2: Incluir a Ouvidoria em espacos de planejamento e gestdo institucional.
Indicador: Participacdo da Ouvidoria em reunides estratégicas.

Responsavel: Ouvidoria e Reitoria.

Eixo 2: Comunicacédo e Engajamento com a Comunidade

Objetivo geral

2.1: Reduzir o receio e o desconhecimento sobre a Ouvidoria entre 0s usuarios.

Especifico
2.1.1: Campanhas educativas continuas nas redes sociais, com linguagem acessivel e



humanizada.

2.1.2: Atualizacdo da pagina da Ouvidoria com contetdos orientadores (FAQ, videos,

cards).

Indicador: Aumento no numero de manifestacGes formais recebidas.

Responsavel: Ouvidoria e Setor de Comunicacéo.

Eixo 3: Eficiéncia e Cumprimento de Prazos

Obijetivo geral
3.1: Garantir respostas tempestivas as manifestacdes recebidas.

Especifico

3.1.1: Reunibes periddicas com setores mais demandados para pactuacdo de fluxos e
prazos.

3.1.2: Envio de alertas automaticos sobre prazos via sistema.

3.1.3: Reforcar junto a Reitoria a corresponsabilidade institucional no cumprimento dos

prazos.

Indicador: Percentual de manifestacdes respondidas dentro do prazo legal.

Responsavel: Ouvidoria, Reitoria e setores administrativos.

Eixo 4: Estrutura e Recursos Humanos
Obijetivo geral
4.1: Melhorar a capacidade operacional da Ouvidoria.

Especifico

4.1.1: Solicitar formalmente a Reitoria 0 aumento da equipe da Ouvidoria.

4.1.2 : Reivindicar a melhoria do espaco fisico e materiais de trabalho.

Indicador: NUmero de servidores efetivos alocados e melhorias no espaco realizadas.

Responsavel: Ouvidoria e Reitoria.

Eixo 5: Integracdo com a Gestao da Integridade e Prevencao de Conflitos

Objetivo geral



5.1: Atuar de forma articulada com a Gestéo da Integridade e demais politicas institucionais.
Especifico

5.1.1: Participar de reunides, foruns e eventos de integridade institucional.

5.1.2: Colaborar na identificagcdo de riscos institucionais com base em dados de manifestacoes.

Indicador: Quantidade de relatérios encaminhados a Gestao da Integridade.

Responsavel: Ouvidoria e Comisséo de Integridade.

Eixo 6: Apoio as Pro-Reitorias e Setores Académicos

Objetivo geral

6.1: Apoiar tecnicamente os setores mais demandados pela Ouvidoria.
Especificos

6.1.1: Realizar diagnosticos junto a PROGAD, PROGEP e PROPESPG sobre os principais
problemas identificados nas manifestagdes.

6.1.2: Sugerir melhorias em fluxos de atendimento e canais de comunicagao institucional.

Indicador: Agdes de melhoria implementadas com base nas recomendacgdes da Ouvidoria.
Responsavel: Ouvidoria e Pro-Reitor



