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1. Introducao

O presente relatorio apresenta dados e informagdes gerais das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria da UNIFAL-MG no segundo semestre de 2021. Ademais,
também sdo apresentados dados estatisticos das manifestacdes recebidas no ano de 2021.
Os dados utilizados para analise neste relatério foram coletados no sistema proprio da
Ouvidoria da UNIFAL-MG e na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo (Fala.BR).

Referente ao envio de manifestacdo (dendncia, elogio, reclamacéo, solicitacédo de
providéncias e sugestdo) por parte do(a) manifestante é importante ressaltar que, por
orientacdo da Controladoria Geral da Unido (CGU), o sistema proprio da Ouvidoria da
UNIFAL-MG, desenvolvido pelo Nucleo de Tecnologia de Informacdo (NTI), foi
desativado! e assim, a partir do dia 12/10/2021 todas as manifestacdes passaram a ser
recebidas somente via plataforma Fala.BR?. Ademais, todas as manifestac@es recebidas,
via sistema préprio, apés o dia 27/09/2021 também foram cadastradas na plataforma
Fala.BR.

Assim, neste relatorio os dados das manifestacGes, recebidas tanto pelo sistema
proprio (que foi desativado) quanto pela plataforma Fala.BR, serdo analisados
conjuntamente. Ademais, diferentemente de como era feito nos relatorios anteriores,
neste ndo serdo realizadas andlises por tipo de manifestante (discente, docente, técnico
administrativo ou comunidade externa) porque as manifestacdes recebidas via Fala.BR

nédo permitem esta identificagéo.

2. Total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria

No segundo semestre de 2021 a Ouvidoria recebeu um total de 68 manifestacoes,

sendo 42 encaminhadas via sistema préoprio e 26 via Plataforma Fala.BR. Conforme

! No entanto, antes da desativacdo do sistema proprio foram necessarias alteragdes no Regimento Interno
da Ouvidoria, que foram aprovadas na reunido 2902 do Conselho Universitario (Consuni), realizada no dia
24/09/2021 (sexta-feira).

2 Tal como divulgado pela Diretoria de Comunicagdo Social (DICOM), no seguinte endereco:
https://www.unifal-mg.edu.br/portal/2021/10/14/plataforma-fala-br-substitui-sistema-de-protocolo-da-
ouvidoria-para-manifestacoes-sobre-atendimento-e-servicos-oferecidos-pela-unifal-mg/
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https://www.unifal-mg.edu.br/portal/2021/10/14/plataforma-fala-br-substitui-sistema-de-protocolo-da-ouvidoria-para-manifestacoes-sobre-atendimento-e-servicos-oferecidos-pela-unifal-mg/
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Figura 1, o maior numero de manifestacdes recebidas no segundo semestre de 2021 foram

encaminhadas no més de julho, a saber, 20 manifestaces.

Figura 1 — ManifestacGes recebidas pela Ouvidoria, via sistema proprio e Fala.BR, nos
anos de 2020 e 2021, por més
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Fonte: Elaboracdo prépria a partir de dados do sistema préprio da Ouvidoria e do Fala.BR.

No ano de 2021, por sua vez, foram recebidas um total de 176 manifestagdes (142
via sistema proprio e 34 via Fala.BR), 85 a menos do que foi recebido no ano de 2020, a
saber, 261 manifestacGes (233 via sistema proprio e 28 via Fala.BR). O maior nimero de
manifestagdes de 2021, conforme Figura 1, foram recebidas em maio, més de inicio das
aulas do 1° semestre letivo de 2021 (mais precisamente, 0 semestre letivo se iniciou em
24/05/2021). Comparativamente ao periodo de 2016 a 2021, o ano de 2021 foi 0 segundo
gue menos recebeu manifestac@es, tal como pode-se observar no Anexo A.

A reducdo, desde 2020 conforme Anexo A, no nimero de manifestacfes recebidas
pela Ouvidoria da UNIFAL-MG pode ser explicada principalmente pelo periodo de
pandemia do novo coronavirus SARS-CoV-2, causador da doenga denominada de
COVID-19, que ainda vivemos no pais € no mundo como um todo, e consequente
suspensdo das atividades presencias e adocdo do trabalho remoto na maior parte dos

setores da instituicao.
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3. Tipos de manifestagdes

Considerando a classificacdo dada pelos proprios manifestantes, observa-se que a
maior parte das manifestacbes recebidas no segundo semestre de 2021 se referia
respectivamente a: reclamacdo (29,4%), solicitacdo (25%), comunicagdo (25,0%),
denuncia (14,7%) e sugestdo (5,9%).

Figura 2 — Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, via sistema proprio e
Fala.BR, no segundo semestre de 2021
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Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados do sistema prdprio da Ouvidoria e do Fala.BR.
Obs.: Comunicacéo é toda manifestacdo (denuncia ou reclamacdo) registrada na Plataforma Fala.BR de
forma andnima.

Assim como no segundo semestre de 2021, no ano de 2021 a predominancia das
manifestacdes consideradas reclamacéo também se manteve, tal como pode-se observar
na Figura 3. Segundo esta, a maioria das manifestacfes recebidas em 2021 se referia
respectivamente a: reclamacdo (33%), denuncia (25,6%), solicitacdo (21,0%),

comunicacdo (10,2%), elogio (5,1%) e sugestdo (5,1%).
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Figura 3 — Tipos de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, via sistema proprio e
Fala.BR, no ano de 2021
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Fonte: Elaboracgdo propria a partir de dados do sistema proprio da Ouvidoria e do Fala.BR.
Obs.: Comunicagdo é toda manifestacdo (dentncia ou reclamagao) registrada na Plataforma Fala.BR de
forma andénima e sendo assim ndo € possivel 0 seu acompanhamento.

4. Principais assuntos das manifestacdes

As 68 manifestacOes recebidas no segundo semestre de 2021 se referiam
principalmente a davidas, sugestdes e reclamacfes em geral sobre o plano de retomada
das atividades presenciais. Outros assuntos também presentes nas manifestacdes
recebidas foram sobre: analise de auxilio estudantil, poucas atividades praticas com
pacientes no curso de Medicina, atividade assincrona, campanha para reitor(a), e assuntos
diversos relacionados aos servidores, tais como cumprimento de carga horaria,
comunicacdo enviada a servidor(a), afastamento de servidor(a) e comportamento de
servidor(a).

Ademais, também foram recebidas manifestacdes sobre possiveis aglomeracdes
de discentes fora das dependéncias da UNIFAL-MG. Nestes casos a Ouvidoria
encaminhou a manifestacdo para ciéncia do Instituto/Faculdade ao qual se referiam os
discentes, mas, conforme orientacdo da Procuradoria Juridica da UNIFAL-MG e
considerando que a responsabilidade da fiscalizacdo de aglomeracBes € de cada
municipio, via poder de policia e/ou Vigilancia Sanitaria, recomendou o(a) manifestante

a entrar em contato com tais autoridades.
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5. Encaminhamentos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria

No segundo semestre de 2021 a maior parte das manifestacdes recebidas foram
tratadas diretamente pela Ouvidoria, Os encaminhamentos atribuidos a Ouvidoria, na
Figura 4, correspondem a manifestagbes que foram diretamente respondidas pela
Ouvidoria seja porque esta possuia as informacfes solicitadas ou porque se tratava de
manifestacdo com contetdo duplicado ou ainda porque a manifestacédo foi finalizada sem
encaminhamento a outro setor, pois o(a) manifestante ndo forneceu as informacdes
solicitadas pela Ouvidoria para o esclarecimento dos fatos®.

Apos a Ouvidoria, 0s setores que mais responderam manifestaces, no segundo
semestre de 2021, foram a Coordenadoria do curso de Odontologia e a Reitoria/Gabinete,
com um total de 9 manifestacGes recebidas. As manifestacdes encaminhadas para a
Coordenadoria do curso de Odontologia se referiam ao plano de retomada das atividades
presenciais do referido curso, e as encaminhadas para a Reitoria/Gabinete se referiam
principalmente a condicdes para o retorno ao trabalho presencial, ao plano geral para a
retomada das atividades presenciais, e assuntos relacionados aos servidores.

Como algumas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria se referiam a analise de
auxilios do Programa de Assisténcia Prioritaria, a Pro-Reitoria de Assuntos Comunitéarios
e Estudantis (PRACE) foi o quarto setor que mais respondeu manifestaces
encaminhadas a Ouvidoria no segundo semestre de 2021, conforme pode-se observar na

Figura 4, e 0 segundo setor que mais respondeu manifestag6es no ano de 2021 (Figura 5).

3 Neste caso segundo o artigo11, § 7, da Instrucdo Normativa n° 05 de 18/06/2018 da Ouvidoria Geral da
Unifo: “A manifestagdo podera ser encerrada, sem produgdo de resposta conclusiva, quando o seu autor
descumprir os deveres de: (...) IV - prestar as informac6es que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento
dos fatos".
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Figura 4 — Encaminhamentos das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria, via sistema proprio e Fala.BR, no segundo semestre de 2021
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Fonte: Elaboracdo propria a partir de dados do sistema préprio da Ouvidoria e do Fala.BR.

Obs.: Apesar das coordenadorias dos cursos de graduacéo estarem subordinadas 8 PROGRAD, optou-se em consideré-las isoladamente na Figura para demonstrar as coordenadorias mais demandadas. Notas: Coord.
PPGCF = Coordenacéo do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncias Farmacéuticas; CPPD = Comisséo Permanente de Pessoal Docente; DICOM = Diretoria de Comunicagao Social; DRGCA = Departamento de Registros
Gerais e Controle Académico; FAMED = Faculdade de Medicina; FO = Faculdade de Odontologia; ICB = Instituto de Ciéncias Biomédicas; ICM = Instituto de Ciéncias da Motricidade; ICSA = Instituto de Ciéncias
Sociais Aplicadas; PRACE = Pré-Reitoria de Assuntos Comunitarios e Estudantis; PROAF = Prd-Reitoria de Administragdo e Finangas; PROGEPE = Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas; PROGRAD = Pré-Reitoria de
Graduagdo; PROJUR = Procuradoria Juridica; PRPPG = Prd-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduagdo e SIC = Servico de Informacéao ao Cidadao.
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Figura 5 — Encaminhamentos das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria, via sistema proprio e Fala.BR, no ano de 2021
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Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados do sistema prdprio da Ouvidoria e do Fala.BR.

Obs.: Apesar das coordenadorias dos cursos de graduagéo estarem subordinadas 8 PROGRAD, optou-se em considera-las isoladamente na Figura para demonstrar as coordenadorias

Graduagdo; PROEX = Pro-Reitoria de Extensdo; PROJUR = Procuradoria Juridica; PRPPG = Pro-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduagdo e SIC = Servico de Informacéo ao Cidadéo.
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mais demandadas. Notas: Coord.
PPGCF = Coordenagéo do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncias Farmacéuticas; CPPD = Comisséo Permanente de Pessoal Docente; DICOM = Diretoria de Comunicagao Social; DRGCA = Departamento de Registros
Gerais e Controle Académico; FAMED = Faculdade de Medicina; FO = Faculdade de Odontologia; ICB = Instituto de Ciéncias Biomédicas; ICM = Instituto de Ciéncias da Motricidade; ICSA = Instituto de Ciéncias
Sociais Aplicadas; PRACE = Pro-Reitoria de Assuntos Comunitarios e Estudantis; PROAF = Prd-Reitoria de Administracao e Financas; PROGEPE = Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas; PROGRAD = Pro-Reitoria de



6. AcOes da Ouvidoria e recomendacdes aos gestores e demais

servidores

Considerando que em muitos casos a Ouvidoria tem sido procurada pelos cidadaos
antes mesmo de se tentar um esclarecimento ou dialogo juntamente com o setor/unidade
que poderia prontamente responder sua davida ou resolver seu problema, a Ouvidoria tem
buscado reforcar a necessidade e a importancia do dialogo entre os cidaddos e 0s
servidores, principalmente entre discentes e servidores. Assim, a Ouvidoria, sempre que
necessario, encaminha aos manifestantes orientaces e contatos dos setores que podem
Ihe auxiliar em caso de duvidas e/ou problemas futuros, sendo que, no caso dos discentes,
normalmente se recomenda que eles consultem, primeiramente, 0S respectivos
coordenadores de seus cursos.

Ademais, visando melhor instruir os servidores e demais interessados sobre os
meios de transparéncia e de participacdo social existentes (tais como via Ouvidoria e/ou
via pedidos de acesso a informacdo), foi ministrado pela atual ouvidora e gestora do
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), entre os dias 29/07/2021 e 06/08/2021, o curso
sobre “Transparéncia ativa e passiva na UNIFAL-MG”. Este curso foi promovido pelo
Setor de Desenvolvimento e Capacitacdo da Prd-Reitoria de Gestdo de Pessoas
(PROGEPE), teve carga horéria de 6 horas e foi ministrado aos servidores da UNIFAL-
MG.

Em termos gerais, a Ouvidoria recomenda aos gestores as seguintes acoes:

e Ainda que algumas manifestacGes contenham palavras um pouco mais duras,
em algumas vezes pelo fato de o cidaddo néo ter conseguido resolver o seu
problema por outros meios, deve-se vislumbrar nas manifestacbes da
Ouvidoria a oportunidade de realizar mudangas e aprimorar a prestacdo do
servigo publico;

e Como muitas manifestacdes se referiam ao plano de retomada de atividades
presenciais da UNIFAL-MG, sugere-se uma maior comunicacgéo (via reuniao,
e-mail e/ou informacdes nas paginas online), caso ja ndo esteja acontecendo,
entre a administragdo e os discentes, principalmente entre os coordenadores
de curso (e docentes em geral) e os discentes;

e Apesar da Ouvidoria ndo ter recebido, no segundo semestre de 2021,

manifestacdes alegando dificuldades de comunicagdo com os setores, pelo fato
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de muitos servidores ainda estarem em trabalho remoto, recomenda-se que 0s
setores, sempre que possivel, especifiguem em suas paginas institucionais o0s
meios de contato (telefone, e-mail, etc.), horario de atendimento (avisando,
sempre que possivel, previamente a impossibilidade de atendimento) e
também outras informacgfes gerais, como sobre acesso a servigos ofertados

pela instituicao.
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Anexos

ANEXO A — Numero de manifestacGes recebidas pela Ouvidoria da UNIFAL-MG no
periodo de 2016 a 2021, por tipo de sistema e total

Ano N° de manifestacdes | N° de manifestacbes | Total
— sistema préprio — Fala.BR
2016 110 0 110
2017 332 3 335
2018 305 6 311
2019 471 16 487
2020 233 29 262
2021 142 34 176

Fonte: Elaboracdo prépria a partir de dados do sistema préprio da Ouvidoria e do Fala.BR.

Obs.: Como as manifestacBes recebidas apds 27/09/2021 via sistema proprio (que foi desativado em
11/10/2021) também foram cadastradas na plataforma Fala.BR, elas foram computadas como sendo
oriundas desta plataforma.

ANEXO B — Tipos de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da UNIFAL-MG no
periodo de 2016 a 2021, por tipo de sistema e total

Tipo de manifestacdo
Ano FO”“‘?‘ de ~ . L ~ I L
envio Sugestdo | Elogio | Solicitacdo | Reclamacéo | Denulncia | Comunicacéo
Sist. proprio 3 4 38 55 10 -
2016 Fala.BR - - - - - -
Total 3 4 38 55 10 -
Sist. proprio 12 10 54 195 61 -
2017 Fala.BR 1 0 1 1 0 0
Total 13 10 55 195 61 0
Sist. proprio 15 3 70 148 68 0
2018 Fala.BR 0 0 1 1 2 2
Total 15 3 71 149 70 2
Sist. proprio 18 15 83 168 187 -
2019 Fala.BR 0 0 4 2 3 7
Total 18 15 87 170 190 7
Sist. proprio 12 1 54 111 55 -
2020 Fala.BR 0 2 7 3 2 15
Total 12 3 61 114 57 15
Sist. proprio 8 8 27 55 44 -
2021 Fala.BR 1 1 10 3 1 18
Total 9 9 37 58 45 18

Fonte: Elaboracgdo propria a partir de dados do sistema proprio da Ouvidoria e do Fala.BR.

Obs.: O tipo de manifestacdo considera sua reclassificacdo, caso ocorra. As manifestacdes do ano de 2018
somam um total de 304 porque uma manifestacao foi reclassificada como uma consulta.
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