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Apresentagao

A Ouvidoria tem o principal objetivo de atuar no processo de
interlocucdo entre a comunidade interna, externa e a Universidade, no
senfido de facilitar a participacdo dos cidaddos no desenvolvimento da
gestdo publica, por meio do acolhimento e tratamento de suas
manifestacdes, em busca do confinuo aprimoramento dos servicos
prestados a sociedade e do fortalecimento do exercicio da cidadania.

Os dados das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
proporcionam informacdes importantes para que a Gestdo possa promover
o aperfeicoamento dos servicos prestados.

Atualmente, a Ouvidoria utiliza o Sistema Integrado de Gestdo
de Atividades Académicas - SIGAA e o Sistema de Ouvidorias Poder
Executivo — e-OUV para o registro das manifestacdes, realizando um controle
didrio das demandas.

O presente Relatério sintetiza as principais  atividades
desenvolvidas no primeiro semestre do corrente ano e as acodes planejadas

para o 2° semestre.
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Principais estatisticas da Ouvidoria

A Quvidoria Geral da Universidade Federal do Oeste do Pard -
UFOPA recebeu 254 manifestagcoes no periodo de 01/01/2016 a 30/06/2016.

Dentre as 254 manifestacdes houve 99 solicitagcoes, 88
reclamacoes, 53 dendncias, 12 sugestoes e 2 elogios. Foram respondidas 250
manifestacoes e 4 encontram-se em andamento.

A Quvidoria realiza o encaminhamento das manifestacoes aos
setores responsdveis e mediante as respostas e/ou solucdes apresentadas é

elaborado um relatério mensal a Reitoria com sugestoes a Gestdo.

> Atividades Desenvolvidas

v Implementacdo do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo — e-OUV
desenvolvido pela Ouvidoria Geral da Uni¢o;

v' Elaboracdo da Carta de Servicos ao Cidaddo;

v Atuacdo em conflitos por meio da mediacdo entre as partes;

v' Divulgacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria através de folders,
redes sociais e atualizacdo do site institucional da unidade;

v' Participacdo de reunides com dirigentes de unidades académicas e
administrativas e audiéncia publica com a finalidade de esclarecer
duvidas acerca dos procedimentos ao tratar de dendncias;

v Elaboracdo de relatdrios mensais e frimestrais (relatdrios estatisticos)
referentes s demandas registradas na unidade;

v' Elaboracdo de Pesquisa de Satisfacdo aplicada mensalmente (link da
pesquisa encaminhado aos e-mails cadastrados no sistema através
das manifestacoes);

v’ Atuacdo junto a Coordenacdo Pisicossociopedagodgica — PROGES
com a finalidade de acompanhar denudncias envolvendo discentes;

v Aperfeicoamento dos servidores através dos cursos de Capacitacdo

no dmbito da Ouvidoria;
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» Acgoes propositivas para o 2° semestre de 2016

O o o o o O oo

Continuar a divulgacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria;
Elaboracdo de Pesquisa de Satisfacdo junto ao CTIC;

Elaboracdo do Manual da Ouvidoria;

Mapeamento de processos da unidade;

Integralizar os sistemas SIGAA e e-OUV;

Divulgacdo do Sistema e-OUV;

Diminuicdo do tempo de tramitacdo/resposta ao usudrio através de
didlogos com as unidades evidenciando a import@ncia do
cumprimento de prazos;

Atualizacdo dos Consultores (servidores responsaveis pelo recebimento
da manifestacdo, pela abordagem do gestor na sua unidade
especifica, pelo recebimento da informacdo e por agilizar o retorno
dessa para a Ouvidoria, a fim de que as respostas sejam apresentadas
aos usudrios fempestivamente);

Capacitacdo continua dos servidores lotados na unidade;
Aperfeicoamento dos canais de comunicacdo com o usudrio;

Elaboracdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o exercicio 2017.

Janete Aparecida de Sousa

Quvidora
Portaria 2.231 de 01/12/2015
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