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1 RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

1.1. Canais de acesso do cidaddo

A Ouvidoria atende as manifestacdes (reclamacdes, denuncias,
solicitacoes, sugestdes e elogios) dos usudrios do servico publico, de forma
presencial e fambém por meio dos sistemas SIGAA (Sistema Integrado de
Gestdo de Afividades Académicas) e e-OUV (Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo). O sistema SIGAA pode ser ulilizado pela comunidade
interna, por meio de usudrio e senha, e pela comunidade externag,
preenchendo um formuldrio eletrénico. O sistema e-OUV pode ser acessado

pelo endereco elefrénico: hitps://sistema.ouvidorias.gov.br.

Todas as manifestacdes sdo registradas no sistema e-OUV gerando
um nUmero de protocolo de atendimento para cada manifestacdo.

O usudrio se comunica com a unidade também via e-mail,
telefone e pelo site da Ouvidoria, hospedado na pdgina oficial da Ufopa.

Importante informar a divulgacdo por meio de folders, banners,
pdgina nas redes sociais, no sentido de facilitar a participacdo dos cidaddos
proporcionando, assim, informacdes importantes para que a Gestdo possa

promover o aperfeicoamento dos servicos prestados.

1.2. Carta de Servicos ao Cidaddo

A Carta de Servicos ao Cidaddo da Ufopa estd em fase de
aprovacdo pela autoridade mdxima da instituicdo conforme processo n°
23204.006034/2014-21. Devido O greve dos técnicos e docentes das IFES,
houve prorrogacdo de prazo para conclusdo das atividades da comissdo de
elaboracdo do documento (Portaria n® 931, de 07 de Abril de 2016). A
Ouvidoria mostra-se empenhada em dar efetividade a esse instrumento de

suma importdncia para a instituicdo e para o cidaddo.

1.3. Afericdo do grau de satisfacdo dos cidaddos-usudrios
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No exercicio 2016 a Ouvidoria elaborou o Questiondrio de
Pesquisa de Satisfacdo como mecanismo de medicdo de satisfacdo do
usudrio dos servicos da unidade. Com auxilio do CTIC, a pesquisa ficou
disponibilizada no periodo de 12/12/2016 a 02/01/2017 nos sistemas SIG-
UFOPA.

A pesquisa foi encaminhada a todos os usudrios que utilizaram os
servicos no exercicio 2016. As perguntas foram relacionadas ao atendimento
realizado pela equipe, grau de satisfacdo com o atendimento e respostas
recebidas, conhecimento prévio das atribuicdoes da unidade dentre outros

pontos conforme quadro a seguir:

Questionario de Pesquisa de Satisfacdo 2016 — Ouvidoria

Pergunta Resposta Qtd de usuarios-cidadaos %
Tem conhecimento da fun¢do e | Sim 218 69
da importancia da Ouvidoria? Nao 96 31
Procurou o setor envolvido na | Sim 120 38
manifestacdo antes de recorrer | N30 194 62
a Ouvidoria?
De forma geral, qual o seu nivel | Muito satisfeito 18 6
de satisfagdo com os servigos | Satisfeito 185 59
prestados pela Ouvidoria? Insatisfeito 86 27
Muito insatisfeito 25 8
Qual o seu nivel de satisfagdo | Muito satisfeito 23 7
com o atendimento realizado | Satisfeito 200 64
pela equipe da Ouvidoria? Insatisfeito 71 23
Muito insatisfeito 20 6
Quanto & clareza nas | Excelente 31 10
informacgdes recebidas durante | Bom 129 41
o atendimento: Regular 116 37
Ruim 38 12
Excelente 26 8
Quanto & agilidade no | Bom 126 40
atendimento (online e | Regular 118 38
pessoal): Ruim 44 14
Excelente 48 15
Quanto a cordialidade dos | Bom 153 49
atendentes: Regular 91 29
Ruim 22 7
Sente seguranga ao se reportar | Sim 143 46
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a Ouvidoria, sabendo que a | Nado totalmente 133 42
mesma trabalha em sigilo e | Ndo 38 12
discrigao?
Qual o seu nivel de satisfagdo | Muito satisfeito 16 5
em relacdio ao tempo de | Satisfeito 199 63
resposta a sua manifestagao? Insatisfeito 78 25
Muito insatisfeito 21 7
Qual o seu nivel de satisfagdo | Muito satisfeito 19 6
em relagdo a resposta recebida | Satisfeito 187 60
para a sua manifestacdo? Insatisfeito 82 26
Muito insatisfeito 26 8

1.4. Mecanismos de transparéncia das informacdes relevantes sobre a
atuacdo da unidade
Com o intuito de tornar transparente os quantitativos de
manifestacodes registradas na unidade sdo elaborados os relatérios: mensal,
trimestral e anual com as seguintes estatisticas:
e Manifestacdes por tipo;
e Manifestacoes por categoria de assunto;
e Unidades/Setores demandados;
e Demandas por grupo de usudrios;
e Origem das Manifestacoes;
e Status das manifestacoes;
e Comparativo com meses anteriores;
e Prazo de respostas dos dirigentes (Prazo de atendimento ao cidaddo
em dias).
De modo geral, em 2016 a Ouvidoria recebeu 437 manifestacoes.
Dentre as quais houve 155 solicitagoes, 165 reclamagoes, 95 denuncias, 20

sugestoes e 2 elogios, conforme grdfico a seguir:
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M Janeiro

m Fevereiro

® Margo

= Abril

® Maio

H Junho

m Julho

m Agosto

m Setembro
Outubro

Solicitagdo ® Novembro

Reclamagdo

Dentincia ® Dezembro
Sugestdo

Total

Os relatérios sdo acessados atfravés do site da Ouvidoria,

hospedado na pdgina oficial da Ufopa.
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