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1. Introdu^ao

A Ouvidoria insere-se como importante instrumento de gestao na medida em que 

assegura o direito de manifestaQao sobre os services e informa^oes que lhes sao prestados, 

atuando tambem como agcnle de modernizavao administrativa. Para os gestores. possibilita 

mensurar resultados. Na medida em que as manifestaqdes sao expressas em forma de dados e 

relatdrios gcrcnciais pcriodicos oferecendo subsidios sobre a realidade da organiza^ao, 

evidenciando suas ineficiencias e dificuldades para eventuais corre^oes de falhas e para o 

redirecionamento de a^oes, servindo como suporte para o processo da tomada de decisao.
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A transparencia na administra^ao publica e pressuposto democratico para a(;6es de 

governan^a corporativa, atuando como um dos principios norteadores da boa gestao do 

service ofertado. Cumpre destacar que, a fun$ao social das Ouvidorias nas organiza<;6es. 

reforpa sua operapao como instrumento que garante os direitos dos cidadaos a medida que 

esta compreendida como um canal de participapao, comunicapao e de mediapao entre o 

cidadao e os servipos, sejam cles publicos ou privados, tendo por conscquencia dcsse 
processo a valorizapao do exercicio da cidadania.

Ademais, isso significa que a Ouvidoria organiza, sistematiza e transforma o caso 

concreto em material, orientando o planejamento de novas apoes e, assim, contribui para o 

aperfeipoamento dos servipos existentes. Dessa forma, ela representa um canal privilegiado de 

informapao e comunicapao devido ao seu relacionamento direto com o cidadao/usuario 

garantindo, quando necessario ou solicitado, que os dados do manifestante permanepam cm 

sigilo.
A Autarquia do Ensino Superior de Garanhuns - AESGA, no intuito de promover a 

participapao social c de garantir os direitos dos usuarios do servipo publico, dispoe da 

Ouvidoria que, atualmente, e desempenhada pela servidora efetiva Sra. Clide Vaneide 

Carvalho de Oliveira, tendo esta a funpao de Ouvidora da AESGA.

Outrossim, a Democracia possibilita a aproximapao entre o cidadao e a gestao publica 

por meio do dialogo e da disponibilizapao de informapoes ampliando o exercicio da 

cidadania. redirecionando o foco da administrapao publica para o atendimento ao cidadao. 

Conhecer as manifestapoes do cidadao e o diferencial para o equilibrio da relapao entre o 

Estado e sociedade e a certeza de servipos prestados dentro de padroes de qualidade 

desejaveis.
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2. Canais de Atendimento

Rede Sociais Oficiais da AESGA

Outros (Protocolo, Portal do Aluno, Atendimento Presencial, e etc.)

3. Manifesta^oes

MAR ABR/
Mes/ Ano 2023 2023

4 4 7 7 7 3 5 20 2 5 46

FESTAQQES = 74 (setenta e quatro)TOTAL DE MAN

3.1. Manifesta^oes por Meio de Entrada

Quantidade

74

Quantidade de 
manifesta<;des

A Autarquia do Ensino Superior de Garanhuns - AESGA, dispoe, atualmente, dos 

seguintes Canais de Atendimento:

• Sistema Eletronico de Informa^ao ao Cidadao - e-SIC., por meio do sitio 

eletronico: http://wvvw.transparcnciapc.com.br/AESGA/eSicPedido.plip

• Correio Eletronico, por meio do endereqo: ouvidoria@aesqa.edu.br

• Telefonc Institucional

No Exercicio de 2022, foram recebidas 65 (sessenta e cinco) manifesta^des div ididas 

nos meses do ano, conforme se apresenta no grafico a seguir:

FEV/ 

2023

MAI/ 

2023

JUN/ 

2023

JUL/ 

2023

AGO/

2023

SET/

2023

OUT/

2023

NOV/

2023

DEZ/

2023
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Meio de Entrada
Telefone___________
E-mail_____________
Internet e Rede sociais
Pessoalmente_______
Outros

Quantidade de Manifesta^des mensais (Janeiro a Dezembro 2022) 
JAN/ 

2023

Cumprindo o Principio da Transparcncia Publica e da Lei n° 13.460 de 26 de junho de 

2017, que dispoe sobre a participa^ao, prote?ao e defesa dos direitos do usuario dos services 

publicos da administra^ao publica, assim como pela Resolu^ao TCE/PE n° 157/2021, que 

dispoe sobre a Transparcncia Publica a ser observada pelas Unidades Jurisdicionadas, vem 

por meio de sua Ouvidoria, apresentar o Relatorio de Gcstao Anual da Ouvidoria.

Aur/.'KJ'JA DO ENSINO
SUPERIORtE OA^ANHUNS
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3.2. Classificavao de Manifestavao

4 5,41%Solicita^ao de service
42 56,76%Pedido de Informa^ao

%Denuncia

Elogio
1 1,35%Sugestao

18 24,32%Diversos

3.3. Tipo de Manifesta^ao detalhada por assunto

Quantidades TOTALAssuntos demandados

1

1

1

Inao

1Rcclama^ao

1

1

1

1

Tipo de 
Manifestacao

de 
enviado

atraves

forma 
do

de 
papcl

9 
12,16(%)
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Tipo de Manifestacao
Reclamacao

Quantidades
9

Percentual
12,16%

Cobranca de taxa p/justificativa 
de falta____________________
Falta de informacao no portal 
(documento do fiador)________
Demora para deferir atividades 
complementares________
Atividade complementar 
contabilizada___________
Barulho na quadra atrapalhando 
as aulas____________________
Boleto no app do banco 
aparecendo como nao pago____
Qualidade e 
disponibilizacao 
higienico no WC
Rcclamacao por nao encontrar o 
link para biblioteca virtual (o 
motivo: o aluno nao havia 
concluido a matricula)________
Dificuldade 
conteudo 
professores, 
classroom

acessar o
pel os

do
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TOTALQuantidadesAssuntos demandados

I

1

Solicita^ao de Solicita^ao do Historico Oficial 1

Services
1

TOTALQuantidadesAssuntos demandados

(%)Denuncia

QuantidadesAssuntos demandados TOTAL

1Sugestao

TOTALQuantidadesAssuntos demandados

2Boletos

7Diplomas

1Desistencia do curso

2Sele^ao para docentes

1Scle^ao para discentes
Informagao 1Requerimento on-line

4Matricula

1Obter comprovante para IR

2Valor de mensalidade

1Acesso a matriz curricular

1Ementas

1Revisao de prova

2Biblioteca virtual

Pedido de liberagao de matricula 

(bloqueado por falta de reservista)

Tipo de 
Manifestagao

4 
5,41(%)

Tipo de 
Manifestagao

Tipo de 
Manifestagao

Tipo de 
Manifestagao
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Sugestao de implantagao do 
Curso de Design de Moda nessa 
IES. 1

1,35(%)

Confirmagao de legalidade de 
declaragao enviada por aluna 
para Plano de Saude___________
Comprovante de matricula
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Historico 1

Transferencia 1

Trancamento de matricula 1
42Documentos 3

Informa^ao 56.76 (%)Acesso ao coeficiente de notas 1

Reintegra^ao 2

Calculo de media final 2

Local das provas do vestibular 1

Vestibular de Medicina 1

Modalidade de Bolsa 1
universitaria - Curso Medicina

Quantidades TOTALAssuntos demandados

1e

1

18Diversos
2 24,32(%)

2Divulga^ao de plataforma digital

I

2Envio de Curriculo Vitae

1

Tipo de 
Manifesta^ao

Pedido de divulga§:ao de bolsa de 
estudos parciais ofertadas pela

Chamada de submissao de textos 
para publica^ao no livro (e-book)

Pedido de divulga^ao de Edital 
para o X Simposio Internacional 
de Direito Consinter - Universitat 
de Barcelona

Disponibilidade Livros
periodicos para doa^ao
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___________
Atividade complementar

Pedido divulga^ao do edital 
p/processo seletivo da State 
University of New York p/alunos, 
professores e colaboradores



para

3

1

1

2

Propaganda de Biblioteca Digital 1

4. Resolu<;ao das manifesta^des

Situa^ao Quantidade de Manifestavoes

74 (100%)e

00

1

00Manifesta(?6es nao respondidas e no prazo

74( 100%)TOTAL

5. Tempo medio de resposta

A Ouvidoria da AESGA registrou o tempo medio de resposta de 4 (quatro) dias.

Envio de Curn'culo para possivel 
vaga na docencia

Divulgagao de Consultoria para 
atualizagao de Cadastre Nacional 
de Cursos e IES - cadastro e-MEC
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Manifesta^oes respondidas no prazo, 
atendidas__________________________
Manifesta^oes respondidas fora do prazo

* Sugestao - Nao Atendida: Implanta^ao do curso de Design de Moda, em razao da inexistencia de Projetos 
Politicos Pedagogicos ncsta area, ficando a sugestao para analise de viabilidade de oferta destc curso para uni 
momento posterior.

CUOA Business School 
docentes e discentes

Manifesta^oes nao atendidas (sugestao)*

AGSGA

1
AUTAWJIAIXJENSIHO

Convite para participar da sexta 

edigao do Concurso de Artigos 
Cientificos da Comissao de 

Esportes

Comunicado de Prorrogaijao de 
prazo para inscrigao/submissao 
de artigo



6. Quadro de indice de Resolubilidade

indice de Resolubilidade em 2023

74(100%)

00

00

74 (100,00 %)TOTAL

7. Providencias quanto as principals manifesta^oes no periodo

8. Comprometimento da Ouvidoria

9. Considcrav'des Finals

Quanto a elaboraQao de relatorios, a Ouvidoria da AESGA. emite a cada mes o 

relatorio mensal que sao encaminhados a Presidencia, Dire^ao Geral Academica e Controle 

Interne.

No que se refere a capacita^ao professional, a Ouvidora da AESGA, no exercicio de 

2023, participou do Curso de Estrutura^ao das Ouvidorias Municipais, na modalidade a 
distancia, com a carga horaria de 16 h/a, ministrado pela Escola de Contas do Tribunal de 

Contas do Estado de Pernambuco - TCE/PE.
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A Ouvidoria da AESGA, ao receber as manifesta^bes dos usuarios diligenciou Junto 

aos setores responsaveis pela resolu^ao das manifesta^bes, como: Presidencia, Dire^ao Geral 

Academica, Dire^ao Geral Administrativa e Financeira, Secretaria Geral Academica e as 

Coordena^bes dos Cursos, oferecendo retorno ao requerente acerca da solicita^ao realizada.

Situagao

Total de manifestagbes finalizadas no prazo

Total de manifestagbes finalizadas fora do prazo

Total de manifestagbes nao finalizadas e no prazo

A demanda da Ouvidoria da AESGA c, cm sua maioria, realizada pclos usuarios dos 

servigos educacionais prestados por esta Autarquia (alunos e egressos), os quais solicitam 

informagbes e servigos pertinente a IES, que procuramos responder com a maior brexidade 

possivel.
Os demais casos, sao encaminhados para os setores responsaveis (Acadcmicos e/ou 

Administrativos), e realizamos o monitoramento para que sejam resolvidos em tempo habil.
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Garanhuns, 15 de Janeiro de 2024
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Clide Vaneide Carvalho de Oliveira 
Ouvidoria da AESGA

ijIADOENSiNO
IDE GASANHUNSi

A Ouvidoria da AESGA, encontra-se em processo consiante melhorias e evoluvao, 

adotando medidas cada vez mais eficientes e moldando-se para o melhor atendimento ao 

usuario, estreitando os la^os coni a comunidade.

Soma-se a isso, a sua forma de atua^ao, de forma a conscientizar a comunidade a 

importancia da Ouvidoria como forma de amplia^ao da transparencia e eficiencia do service 

prestado, devendo este ser um trabalho em conjunto da 1ES com a comunidade, na divulga^ao 

deste canal tao importante e democratico.

Cabe ressaltar que, em atendimento as Resolu^ao TCE/PE n° 157/2021, a Presidencia 

da AESGA, solicitou a Procuradoria Municipal a ediqao de Projeto de Lei para a 

normatiza^ao legal da Ouvidoria no ambito da AESGA, como tambem foi emitida a Portaria 

AESGA n° 0237/2023, que institui a Ouvidoria da AESGA e da outras providencias.

Por firn, registramos o apoio de todos os setores envolvidos no fornecimento das 

informa^des e documentaqdes, assim como a Presidencia da AESGA e a Dire?ao Geral 

Academica, Dire^ao Administrativa e Financeira pelo comprometimento com a Ouvidoria, 

gerindo a IES de forma transparente na busca por melhorias para os usuarios e para 

comunidade.
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