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Apresentaciao

Este relatorio sintetiza as principais demandas registradas pela Ouvidoria da
UFOPA, durante o exercicio de 2018. Tem como principal objetivo divulgar ao publico em
geral o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria para auxiliar a gestdo em suas decisdes para a
prestacdo de um servigo publico de exceléncia.

Contém dados estatisticos relativos as manifestagdes registradas em nossos
canais de atendimento, tais como o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo (e-OUV), e-mail
institucional dentre outros. Além disso, cita as atividades desenvolvidas e as participagdes da
unidade em eventos e ou reunides, visando a fortalecer o relacionamento entre a Institui¢do ¢ a
comunidade, bem como divulga a sociedade a existéncia e a disponibilidade da Ouvidoria como
um importante canal de comunicagao.

Com isso, em obediéncia aos principios democraticos, a Ouvidoria da
Universidade Federal do Oeste do Pard criada com a missdo de garantir ao cidaddo a sua
participacdo nas decisdes sobre os rumos da Universidade apresenta o presente relatério como
um acompanhamento mais aprofundado acerca das manifestacdes recebidas e processadas nesta

unidade.
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1. Analise das manifestacoes recebidas

Em 2018 a Ouvidoria Geral da UFOPA recebeu 142 manifestacdes no periodo
de 01/01/2018 a 31/12/2018. Os registros foram realizados através dos canais de comunicagao
disponibilizados pela Ouvidoria: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo (e-OUV), e-mail,
telefone e atendimento presencial. O sistema on-line e-OUV foi o meio mais utilizado pelos

requerentes. Abaixo seguem as informagdes sobre a quantidade de manifestagdes recebidas

mensalmente.
Manifestac6es recebidas 2018
Janeiro Fevereiro Margo Abril m
Solicitagdo 2 0 5 5
Reclamagdo 4 2 8 4
Denuncia 5 7 4 4
|Sugestao 1 1 0 0
Elogio 0 0 0 0

Quadro 1: Quantitativo de manifestagées més a més

2% 1%

Solicitagdo Reclamagdo B Denuncia M Sugestdo Elogio

Grdficol: Visdo geral das manifestacées recebidas

1.1 Manifestacoes por tipo
Dentre as 142 manifestagdes recebidas no ano de 2018 houve 50 reclamacgoes,
55 dentincias, 56 solicitacoes de providéncias, 2 sugestoes e 2 elogios.

Houve ainda o registro de 16 comunicagdes (item 1.1.1).
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Grdfico2: Quantitativo de manifestagdes por tipo

1.1.1 Comunicacoes

O sistema e-Ouv possibilita ao cidaddo registrar dentincias e reclamagdes de
forma andnima. A partir do més de junho de 2018, esses dois tipos de manifestagdes passaram
a ser automaticamente reclassificadas pelo proprio sistema para a categoria comunicagao.

As comunicacées sdo informacdes de origem anénima que comunicam
irregularidade com indicios minimos de relevincia, autoria e materialidade.!

Por ndo configurarem manifestacdes na conceituacdo adotada pela Lei
n°13.460/2017, as comunicagdes de irregularidade ndo sdo passiveis de acompanhamento pelo
seu autor.

As 16 comunicacdes recebidas neste ano foram analisadas previamente pela
equipe da Ouvidoria e encaminhadas aos seguintes setores para conhecimento: IBEF,
REITORIA, COORD. DE SEGURANCA, PROGES, CFI, PROGEP, DIRETORIA DE
ASISTENCIA ESTUDANTIL, PROEN, SINFRA e IEG.

1.2 Manifestacdes por categoria de assunto
As manifestagdes recebidas por esta unidade foram classificadas nas seguintes

categorias:

L Art. 23, § 22, do Decreto federal no 9.492/2018
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Académico

Outros
Gestao de Pessoas
Infraestrutura

Fiscalizagao 5

Seguranga a

Grdfico3: Quantitativo de manifestagées por categoria de assunto

Os assuntos mais demandados de modo geral foram os seguintes:

SERVIGO PUBLICO FEDERAL §

Principais Assuntos*

Conduta de Servidor

—_
e e}

Irregularidades em Processos Seletivos

—_
W

Auxilio Estudantil

—_
N

Frequéncia de Servidor

Desavenca entre docente ¢ discente

Acesso a documentos (copias de processos)

Morosidade no atendimento a solictagdes

Irregularidade Edital PROPPIT

Irregularidade em editais de concursos

Conduta Discente

Presencga de animais no Campus Tapajos

Irregularidades Edital PROCCE n° 003/2018

Vinculo Docente

Elogio a servidores

Lancamento de nota no SIGAA

Infraestrutura do estacionamento da Unidade Amazonia

NN (NN [N |[W (W |k [~ [

Quadro 2: Principais Assuntos demandados

Outros assuntos que foram tratados na ouvidoria: sinalizagdo do estacionamento

unidade tapajos, revisdo do horario do Inter campus, discriminagdo contra género, pagamento

de diarias, solicitagdo de imagens da camera de seguranca, utilizacdo indevida de prédio da

Ufopa, atribuicdes dos estagiarios, informagdes sobre carta de servigos, negligéncia com

discente deficiente visual, incentivo a qualificacdo, proibi¢do indevida de utilizacdo de

laboratdrio, desavenga entre discentes, mobilidade interna, assédio moral, falta de seguranga,
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afastamento de docente, horario de funcionamento da biblioteca, qualidade do alimento de

lanchonete e falta de monitor em laboratorio.

1.3 Unidades/Setores demandados
Abaixo as principais unidades administrativas e académicas demandas no ano

de 2018:

REITORIA
PROPPIT

COMISSAO DE ETICA
PROGES

SINFRA

PROEN

PROGEP

DRA

IBEF

PROCCE

COORD. TRANSPORTE
COORD. SEGURANCA
DAA

DSQV

ICED

IcS

IEG

BIBLIOTECA

CFl

ICTA

PROAD

COORD. ARQUEOLOGIA
PPG PROFNIT

COORD. BICTA
COORD. ENG. FLORESTAL
COORD. BIOLOGIA

PAA

AUDITORIA INTERNA

BILBLIOTECA

CAMPUS ALENQUER

CAMPUS ITAITUBA

CAMPUS JURUTI

CAMPUS MONTE ALEGRE
D. ASSISTENCIA...

DIRETORIA DE ENSINO
NUCLEO DE...

PPG EM BIODIVERSIDADE
PPG CIENCIAS DA...

PROCURADORIA

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Grdfico 4: Unidades demandadas
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14 Demandas por grupo de usuarios
O grafico abaixo demonstra os tipos de usuarios que formularam demandas

nesta unidade:

77

25 18
10
I I Docente
Técnico Administrativo

Comunidade Externa

Discente

Grdfico 5: Quantitativo de manifestagées por grupo de usudrios

Além das 16 comunicagdes que sdo registradas de forma anénima, ndo podendo
identificar o tipo de usuario manifestante, houve o registro de 12 manifestacdes andnimas no

primeiro semestre de 2018.2

1.5 Meios de Acesso
Foram registradas 83 manifestacdes e 16 comunicagdes pelo Sistema e-Ouv

(63%). Recebemos ainda 44 manifestacdes presencialmente; 13 por e-mail; 2 por telefone.

Email

8% | Telefone
‘ 1%

Presencial |/
28%

On-line (Sistema e-
ouv)
63%
Grdfico 6: Meios de acesso

2 A partir do més de julho as manifestacdes registradas como anénimas passaram a ser automaticamente
reclassificadas pelo préprio sistema e-OUV para a categoria comunicagdo.
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As manifestacdes recebidas presencialmente, por e-mail e por telefone foram
registradas no e-OUV pela equipe da ouvidoria gerando, assim, um nimero de protocolo de
atendimento para cada manifestacdo, com o intuito de possibilitar o efetivo controle de prazos

no atendimento as demandas recebidas.
1.6 Status das manifestagoes
Das 142 manifestagdes que esta unidade de Ouvidoria recebeu no ano de 2018,

141 foram respondidas e 1 encontra-se em andamento.

Respondida; 141

N
N Em

" andamento; 1

Grdfico 7: Status das manifestagoes

1.7 Média do prazo de atendimento ao cidaddo em dias
Conforme art. 16 da lei 13.460/2017 e art. 11 da Instru¢do Normativa n°
05/2018/0GU-CGU, as ouvidorias tem o prazo de resposta as manifestagoes de 30 dias, prazo
este prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.
No ano de 2018 o prazo médio para resposta conclusiva aos manifestantes foi de
24,48 dias.?
O grafico a seguir representa a média do prazo de atendimento para cada tipo de

manifestacdo e a média geral do tempo de resposta ao cidaddo nos meses de janeiro a dezembro

de 2018.

3 Dados coletados no Painel Resolveu? http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Prazo de Atendimento em dias (média)
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I Den Uncia Reclamagdo WM Solicitagdo  WEEEM Sugestio WEEMM Elogio em@ms|\édia Geral

Grdfico 8: Média do prazo de atendimento

1.8 Comparativo com o ano de 2017

O grafico a seguir traz um comparativo entre as manifestacdes formuladas no

ano de 2017 e as manifestacdoes demandas no ano de 2018.

Comparativo com o ano 2017

197
142
78
56 50 57 55
33
5 2 1 2
T — L -
Solicitagdo  Reclamagdo Dentincia Sugestdo Elogio Total

2017 m 2018

Grdfico 9: Comparativo com o ano anterior
Observa-se que houve um decréscimo na quantidade total demandada de

manifestacdes registradas no ano de referéncia em relagdo ao ano anterior de aproximadamente
28%.
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2. Atividades da Ouvidoria

foram:

v
v

As principais atividades desenvolvidas no exercicio de 2018 pela Ouvidoria

Aperfeigoar o controle interno da unidade quanto as demandas registradas;
Participag@o das servidoras da unidade no curso de formagao de facilitadores em Justica
Restaurativa;

Atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario;

Divulgacao dos servicos prestados pela Ouvidoria através de folders, redes sociais e
atualizag@o do site institucional da unidade;

Participac@o de reunides com dirigentes de unidades académicas e administrativas;
Elaboragdo de relatorios mensais e trimestrais (relatorios estatisticos) referentes as
demandas registradas na unidade e posterior e encaminhamento de recomendagdes a
Reitoria;

Participag¢do no curso, oferecido pela Associagdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman,
de Formacao para Mediag@o de Conflitos na Ouvidoria;

Participacdo no curso, oferecido pela Controladoria Geral da Unido, de Defesa do
Usuario e Simplificacao;

Atuacdo em conflitos por meio da mediagdo entre as partes;

Atuacdo junto a PROGES com a finalidade de acompanhar dentncias envolvendo
discentes;

Atuacdo junto a Diretoria de A¢des Afirmativas no acompanhamento de apuracdo de
denuncias;

Atuag@o junto com a Auditoria Interna quanto ao encaminhamento de dentncias
envolvendo prejuizo ao eréario;

Atuagdo junto 2 Comissio de Etica quanto as dentincias envolvendo conduta ética de
servidor.

Aperfeicoamento dos servidores através dos cursos de Capacitagdo no ambito da
Ouvidoria;

Abertura de processo para encaminhardo Consun minuta de resolugdo para o combate
ao Assédio Moral na instituicdo;

Atualizacdo do regimento interno da unidade conforme legislagdo vigente.
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria desta instituicdo teve a missdo de elaborar este relatorio do
exercicio de 2018, e a colaboracdo de alguns setores foi fundamental, assim como de toda a
equipe desta Ouvidoria, para que pudéssemos informar a sociedade sobre as agdes e os dados
estatisticos desta unidade.

Neste exercicio, ja ndo encontramos tantas dificuldades estruturais, como falta
de equipamentos e servidores, e esse fortalecimento da unidade e o reconhecimento de sua
importancia para a gestdo, foi fundamental para firmar a Ouvidoria como um dos instrumentos
basicos de uma gestao participativa.

Concluimos que essa unidade foi de suma importancia para a comunidade
académica no ano de 2018 e para a gestdo superior, pois com a divulga¢@o crescente do setor
possibilitou a comunidade académica a participar da gestdo. As manifestagdes recebidas foram
devidamente encaminhadas aos setores responsaveis, fortalecendo assim, o exercicio do direito
ao controle social e a transparéncia.

Muito foi feito, mas ainda ha muito a se fazer. Esta unidade de Ouvidoria tem a
plena certeza, que no exercicio 2019, avangara cada vez mais, e continuard sendo uma forte
ferramenta a disposicdo do usuario-cidaddo, levando suas demandas aos dirigentes desta
instituicdo, e como reflexo desse exercicio de cidadania, tornar o servigo publico prestado por

esta instituicdo, um servico de exceléncia, e referéncia as demais instituicoes.

Santarém, 30 de Janeiro de 2019.

Janete Aparecida de Sousa

Ouvidora



