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Apresentacao

Este relatorio sintetiza as principais demandas registradas pela Ouvidoria da
Universidade Federal do Oeste do Para, durante o exercicio de 2019. Tem como principal
objetivo divulgar ao publico em geral o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria para auxiliar a
gestdo em suas decisdes para a prestacao de um servigo publico de exceléncia.

Contém dados estatisticos relativos as manifestacdes 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 participacfes da
unidade em eventos e ou reunides, visando a fortalecer o relacionamento entre a Instituicdo e a
comunidade, bem como divulga a sociedade a existéncia e a disponibilidade da Ouvidoria como
um importante canal de comunicacao.

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

unidade.
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1. Analise das manifestacgdes recebidas

Em 2019 a Ouvidoria Geral da UFOPA recebeu 139 manifestacdes no periodo
de 01/01/2019 a 31/12/2019. 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 0 meio mais utilizado pelos

requerentes.

1.1 Manifestacdes por tipo
Dentre as 139 manifestacdes recebidas no ano de 2019 houve 60 reclamagdes,
42 denuncias, 34 solicitacdes de providéncias e 3 sugestdes. Ndo houve registro de elogio.
Houve ainda o registro de 25 comunicacdes (item 1.1.1).
Abaixo seguem as informac6es sobre o quantitativo de manifestacdes recebidas

mensalmente.

Manifestagoes Recebidas 2019

[ERPTRY Fevereiro Margo | Abril | IiiioN IFECXY ITFTT Agosto Setembro EITITI Novembro [Bezembro IEZTEI
Solicitagdo 2 3 3 3 a4 0 1 8 a4 3 2 1 34
Reclamagdo 2 5 9 13 11 3 6 4 3 1 2 1 60
Denuincia 1 5 2 0 5 6 1 1 4 5 6 6 42
Sugestao 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 3
Elogio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 5 13 15 8 | 13 1
Comunicagoes 1 2 1 1 2 2 2 3 3 3 4 1 25

Quadro 1: Quantitativo de manifestacdes més a més

1.1.1 Comunicagdes

O sistema e-Ouv possibilita ao cidaddo registrar denuncias e reclamac@es de
forma an6nima. A partir do més de junho de 2018, esses dois tipos de manifestacGes passaram
a ser automaticamente reclassificadas pelo préprio sistema para a categoria comunicacao.

As comunicacgdes sdo informacdes de origem and6nima que comunicam
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.!

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

De forma geral as manifestagdes e comunicacoes recebidas estdo representadas

pelo gréafico a sequir:

L Art. 23, § 29, do Decreto federal no 9.492/2018
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B Solicitagao B Reclamagdo Dentincia B Sugestdo B Comunicagdo An6nima

Grdficol: Visdo geral das manifestagdes recebidas

1.2 ManifestacOes por categoria de assunto

As manifestacdes recebidas por esta unidade foram classificadas nas seguintes

categorias:

o =
Administrativo “
Infraestrutura n
Seguranca 2
Fiscaliracdao

Grdfico2: Quantitativo de manifestagées por categoria de assunto

Os assuntos demandados de modo geral foram listados conforme mostra o

quadro a seguir:

Relatério Anual 2019 / 7
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Principais Assuntos*

Conduta de Servidor 28

Problemas no Sistema SIGAA 11

Conduta de discente 10

Informagdes sobre evento nas dependéncias da Ufopa

Ndo cumprimento de hordrio do Intercampus

Afastamento de docente

Uso de computadores da biblioteca por comunidade externa

Langamento de notas

Corregdo de notas

Acumulagdo de Cargo Publico

Assédio Moral

Solicitagdo de resposta a requerimento

N ININININININIW|A UV

Irregularidades em edital de Selegdo de Mestrado

Relagdo de amizade entre banca examinadora e candidatos aprovados em
processo seletivo

N

Quadro 2: Assuntos demandados *incluindo os assuntos das comunicagées

Outros assuntos que foram tratados na ouvidoria: Matricula Compulsoria,
Seguranca na unidade Rondon, Certificado de Evento Académico, Insatisfacdo quanto a
desclassificacdo em edital PROGES N°16/2018, Reaproveitamento de disciplinas, Enade,
Manutencdo de bebedouro, Frequéncia de Docente, Utilizacdo de recursos financeiros em
eventos institucionais, Demissdo de funcionario de empresa terceirizada, Conduta de Usuaria
da Biblioteca, Horério de funcionamento de setor administrativo, Falta de acessibilidade na
Unidade Amazénia, Avaliacdo psicoldgica de discente, RelacBes Interpessoais, Horario de
Trabalho de Servidora, Atitude suspeita de individuo na unidade Amazénia, Remocdo de
servidor, Dificuldades em orientagdo de TCC, Processo seletivo para professor, Irregularidade
em fiscalizacdo de contratos. Controle de empréstimo de chave na biblioteca, Atendimento em
setor administrativo, Reposicdo de iluminacdo no campus de Oriximina, Solicitacdo de
Posicionamento da Reitoria a manifestacdo, Possivel irregularidade na cessdo de servidor,
Solicitacdo de informaces sobre penalidades atribuidas a servidores em PAD, Esclarecimentos
sobre procedimentos em deliberacdes de colegiado, Auséncia de registro do referido curso no
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia, Solicitacdo de ficha financeira, Editais de
Bolsas Pibic, Projeto com uso de animais, Solicitacdo de analise juridica sobre atuagdo dos

colegiados de cursos, Frequéncia de Servidores, Pendéncia em disciplinas, Auséncia de técnico

Relatério Anual 2019 / 8
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de laboratério em ambiente de trabalho, Pesquisa cientifica sobre os temas tecnologia da
informacao, Classificacdo de candidato em processo seletivo, Oferta de tradutor ou interprete
de LIBRAS, Afastamento de servidor, Docente ministrando aula em periodo de afastamento
para doutorado, Atraso no pagamento de contrato, Acesso a informagéo, Recebimento indevido
de auxilio, Pendéncia de estagio e horas complementares, Inassiduidade/Abandono de Cargo
por Servidora, Informaces acerca de Concurso Publico, Desconto Irregular em Contracheque,
AlteracGes nas datas de Processo Seletivo, Remogdo arbitraria de servidora, Atraso no
Langamento de Notas, Solicitacdo de inclusdo de aluna surda, Registro de curso junto ao
CREA-PA, Diploma de Pés-Graduacéo, Oferta de curso de Graduacéo, Possivel envolvimento
de servidor em acidente com veiculo irregular, Aproveitamento da lista do concurso do IFPA,
Solicitacdo de banheiro com chuveiro, Flexibilizacdo de horério de servidor, Presenca de
animais nas proximidades do refeitorio no campus tapajos, Ma sinalizacdo de entrada e saida
de veiculos no campus tapajos, Horario de funcionamento de biblioteca , Recebimento de Bolsa
por servidora, Sugestdo para criacdo de Comité de Etica em Pesquisa(CEP), Falta de
transparéncia na lotacdo de professores classificados em processo seletivo do PARFOR,
Controle de vendas de alimentos por estudantes nas dependéncias Universidade, Suposto
recebimento indevido de bolsa permanéncia, Atendimento insatisfatorio na PROGEP,
Utilizacdo de horario de almogco em periodo de flexibilizacdo de horario, Trancamento de
disciplina indeferido, Reclamacdo sobre demora da Proges na resposta de processo,
Laboratdrios, Flexibilizacdo de jornada de trabalho, Acumulo de bolsa, Processo seletivo, Notas
de disciplinas ndo incluidas no indice Académico, Inscricdo indeferida em processo seletivo de
auxilio financeiro para estudantes quilombolas, Desvinculo de servidor da CFAJ, Dificuldade
de acesso de material em PDF para educacdo especial, Auséncia de lista de aprovados em
concurso, Solicitacdo de Plano Estratégico de Comunicacdo da UFOPA, Acidente durante
atividade de coleta em campo, Transparéncia na avaliacdo do evento PIBIC, Jornada
Académica, Indeferimento na homologacdo de auxilio permanéncia, Conduta de docentes
devido utilizacdo de espaco de laboratério, Processo Seletivo Especial Quilombola,
Contratacéo de professor substitutos e instituicdes federais de ensino

1.3 Unidades/Setores demandados

O gréfico a seguir representa as principais unidades administrativas e

académicas demandas no ano de 2019:

Relatério Anual 2019 / 9
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PROEN 10
REITORIA 9
IBEF 7
PROGES
COORD ADMISSAO PESSOAL

DIR ACOMPANHAMENTO ESTUDANTIL

DRA
SINFRA
Ics
ICED
ICTA 3
PROGEP 3
PARFOR 3
BIBLIOTECA 3
CAMPUS TAITUBA 3
COORDENAGAO DE TRANSPORTES 3
DIRETORIA DE SAUDE E QUALIDADE DE VIDA 3
PROG POS-GRADUAGAO EM BIOCIENCIAS 2
COORD. PAGAMENTO DE PESSOAL 2
COORD. CIENCIAS ATMOS FERICAS IEG 2
DIRETORIA DE POS-GRADUAGAO 2
COORD. BIOLOGIA E QUIMICA 2
COORD CURSO AGRONOMIA 2
DIRETORIA DE PESQUISA 2
COORD. DE SEGURANGA 2
COMISSAO DE ETICA 2
PROAD 2
cTiC 2
CFI
sic
CPADS
DGDP
PROCURADORIA

COORD. GEOGRAFRA

COORD. LETRAS ICED

DIRETORIA DE ENSINO

CAMPUS DE ORIXIMINA

COORD GEOGRAFIA ICED

COMITE GESTOR DE OBRAS

COORD BIOTECNOLOGIA IBEF

COORD. BIOLOGIA E QUIMICA ICED

COORD. CIENCIAS BIOLOGICAS ICTA

PROGRAMA DE CIENCIAS JURIDICAS

COORD. MESTRADO PROFLETRAS

COORD CONTRATOS E CONVENIOS

DIRETORIA DE AGOES AFIRMATIVAS

COORD DE DESEMPENHO E DESENVOLVIMENTO
COMITE DE ETICA NO USO DE ANIMAIS (CEUA-...

COORD CURSO CIENCIAS DA COMPUTAGAO
COORD CURSO ENG CONTROLE E AUTOMOGAO....

R R R R R R R R R RRRRERRRRRRRRRA R

COORD BACHARELADO INTER SAUDE ISCO

Grdfico 3: Unidades demandadas
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As 25 comunicacOes recebidas neste ano foram analisadas previamente pela
equipe da Ouvidoria e encaminhadas aos seguintes setores para conhecimento e providéncias:
Reitoria, Coordenacio de Cerimonial, Comissdo de Etica, Coordenacio de Manutencio
Eletromecanico, Diretoria de Ac¢des Afirmativas, Diretoria de Acompanhamento Estudantil,
Coordenacdo de Admissao de Pessoal, Coordenacgédo de Transportes, Coordenacéo do curso de
Zootecnia, Diretoria de Salde e Qualidade de Vida (DSQV), Instituto de Engenharia e
Geociéncias (IEG), Instituto de Ciéncias da Educagédo (ICED), Instituto de Biodiversidade e
Florestas (IBEF), Centro de Formagé&o Interdisciplinar (CFI), Pro-Reitoria de Gestdo Estudantil
(PROGES), Pro-Reitoria de Pesquisa, Pds-Graduacdo e Inovacdo Tecnoldgica (PROPPIT) e

para o fiscal de contratos das lanchonetes.

1.4 Demandas por grupo de usuarios

O gréafico abaixo demonstra os usuarios que formularam suas demandas nesta

unidade:
76
30 15
18 I
| Docentes
Técnicos
Comunicade Extema
Discentes
Grdfico 4: Quantitativo de manifestagdes por grupo de usudrios
1.5 Meios de Acesso

Foram registradas 83 manifestag0es e 25 comunicacgdes pelo Sistema e-Ouv
(66%). Recebemos ainda 42 manifestacGes presencialmente; 12 por e-mail e 2 por telefone.
As manifestacOes recebidas presencialmente, por e-mail e por telefone foram

registradas no e-OUV pela equipe da ouvidoria gerando, assim, um nimero de protocolo de

Relatério Anual 2019 / 77
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atendimento para cada manifestacdo, com o intuito de possibilitar o efetivo controle de prazos

no atendimento as demandas recebidas.

Email
7% Telefone
1%

Presencial
26%
On-line (Sistema e-
ouv)
Grdfico 5: Meios de acesso 66%
1.6 Status das manifestacoes

Das manifestagdes e comunicacOes que esta unidade de Ouvidoria recebeu neste

ano de 2019, todas foram respondidas nos prazos descritos no item 1. 7

Respondida; 164

Grdfico 6: Status das manifestagdes e comunicagoes

1.7 Média do prazo de atendimento ao cidaddo em dias
Conforme art. 16 da lei 13.460/2017 e art. 11 da Instrucdo Normativa n°
05/2018/0OGU-CGU, as ouvidorias tem o prazo de resposta as manifestacdes de 30 dias, prazo
este prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.
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No ano de 2019 o prazo médio para resposta conclusiva aos manifestantes foi de

36,04 dias.?
Abaixo, a média do prazo de atendimento por més neste ano de 2019.
Média do Prazo de Atendimento
120
100
80
',';3 60 33,9 41,12

40

20

1 1

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro NovembroDezembro

Denuncia WM Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo mms= Comunicacdo WM Elogio === Média Geral

Grdfico 7: Média do prazo de atendimento

1.8 Comparativos
O grafico a seguir traz um comparativo entre as manifestacbes formuladas no
ano de 2018 e as manifestacdes demandas no ano de 2019. Reducdo de aproximadamente 2%

em relacdo ao ano anterior.

Comparativo com o ano 2018

142 139
60
50 > 42
33 34
Solicitagdo Reclamagdo Dentincia Sugestdo Elogio Total

m 2018 = 2019
Grdfico 8: Comparativo com o ano anterior

Em relacdo aos trimestres de 2019 temos o seguinte comparativo de

manifestacOes e comunicacdes registradas:

2 Dados coletados no Painel Resolveu? http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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12 TRIMESTRE

w
~N

22 TRIMESTRE 51

32 TRIMESTRE

40

42 TRIMESTRE

w I
m

Grdfico 9: Comparativo Trimestral

2. Afericao do Grau de Satisfacdo dos Usuarios

A Ouvidoria conta com uma pesquisa on line disponibilizada no proprio sistema
e-OUV ao término do tratamento de cada manifestacao.

A referida pesquisa € voluntéria e espontdnea, portanto, nem todos 0s

manifestantes respondem tal pesquisa. Abaixo a representacdo grafica da pesquisa.®

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao

Parcialmente Sim

40% 0% 60%

SATISFAGAO DA OUVIDORIA

MUITO REGULAR MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO

74 ETARLAELY R

INSATISFEITO SATISFEITO

TOTAL DE RESPOSTAS 10

Figura 1: Grau de Satisfacdo dos Usudrios

3 Painel Resolveu? http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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3. Atividades da Ouvidoria

foram:

v
v

RN NERN

\

v

As principais atividades desenvolvidas no exercicio de 2019 pela Ouvidoria

Aperfeigoar o controle interno da unidade quanto as demandas registradas;
Participacdo das servidoras da unidade no XIX Forum Nacional de Ouvidores
Universitarios e de Hospitais de Ensino e no curso Defesa do Usuario e Simplificacdo
Atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuério 2019;

Divulgacéo dos servigos prestados pela Ouvidoria na Jornada Académica 2019;
Participacdo de reunides com dirigentes de unidades académicas e administrativas;
Elaboracédo e Publicacdo de relatorios estatisticos trimestrais referentes as demandas
registradas na unidade;

Atuacdo em conflitos por meio da mediacéo entre as partes;

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

Atuacdo junto com a Auditoria Interna quanto ao encaminhamento de denuncias
envolvendo prejuizo ao erario;

Atuacio junto & Comissdo de Etica quanto as dentncias envolvendo conduta ética de
servidor.

Aperfeicoamento dos servidores através dos cursos de capacitagdo EAD no dmbito da
Ouvidoria;

4. Principais Recomendacdes a partir das demandas registradas na Ouvidoria:

1.

Promover junto & PROGEP e Comissdo de Etica divulgacio de campanhas e/ou
seminérios que difundam o dever de conduta ético-profissional dos docentes no
desempenho de suas atividades;

Organizar Grupo de Trabalho para a implementacdo de normativa interna disciplinar
para apuracdo de conduta de discente.

Atualizar no sitio da PROGEP as informacdes sobre 0s processos seletivos e concursos;
Atuacao das unidades académicas no controle dos prazos para langamentos de notas no
sistema pelos professores;

Atualizar com a PROEN e as unidades académicas os registros de cursos no Conselho
Regional de Agronomia e Engenharia do Pard — CREA,;
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14.

15.

16.
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18.

19.

20.

21.

22.
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24.
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Propor a Coordenacéo de Transportes aumento na tolerancia de espera do Intercampus
para saida das unidades;

Incentivar as unidades académicas para atuar na resolugéo de conflitos entre docentes e
discentes conforme recomendagao n° 04/2018 da Comisséo de Etica.

Frequente vistoria na utilizacdo e manutencdo de bebedouros pela SINFRA;

Atuacdo das unidades académicas no controle dos prazos para langamentos de notas no
sistema pelos professores;

Verificar com as unidades académicas e PROGEP mecanismo de controle quanto as
frequéncias de docentes em sala de aula.

Providéncias para a total adaptacéo da instituicdo quanto as normas de acessibilidade a
pessoas portadoras de necessidades especiais.

Verificar com as unidades académicas o controle de prazos de atendimento de
requerimentos de alunos. Padronizar prazos.

Transparéncia quanto aos resultados de bolsas PIBIC;

Realizar Concurso ou Processo Seletivo para intérprete de LIBRAS;

Fiscalizacdo no recebimento de auxilios estudantis.

Criar mecanismos de acessibilidade para materiais de aula para educacgéo especial;
Atualizacdo de paginas de acompanhamento de resultados dos processos seletivos e
divulgacdo de resultados;

OrientacGes a alunos e professores quanto a seguranca durante tarefas e pesquisas de
campo.

Realizar levantamento, por meio de pesquisas aos discentes, da necessidade de
instalacdo de chuveiros nos banheiros, para alunos que permanecem no campus em
periodo integral.

Verificar adequacdo do horéario da Biblioteca conforme seu regimento interno.
Normatizar requisitos para o controle de vendas de alimentos pelos discentes nas
dependéncias da universidade;

Realizar treinamento, palestras ou outro meio que difundam o dever de conduta ético-
profissional dos servidores no desempenho de suas atividades, bem como treinamento
para atendimento ao publico;

Verificar as condigdes para a criagcdo de um comité de ética em pesquisa;

As unidades académicas publicar e reforcar as normas de uso de laboratério conforme
0 art. 14 da Resolugdo n° 146, de 11 de abril de 2016;

Relatério Anual 2019 / 76



ONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria desta instituicdo teve a missdo de elaborar este relatério do
exercicio de 2019, e a colaboragdo dos setores foi fundamental, assim como de toda a equipe
desta Ouvidoria, para que pudéssemos informar a sociedade sobre as acGes e o0s 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 gestéo, foi fundamental para firmar a Ouvidoria como um dos instrumentos
bésicos de uma gestdo participativa.

Concluimos que essa unidade foi de suma importancia para a comunidade
académica no ano de 2019 e para a gestdo superior, pois com a divulgacao 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 2020, avancara cada vez mais, e continuara sendo uma forte
ferramenta a disposicdo do usuério-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, 03 de Fevereiro de 2020.

Janete Aparecida de Sousa

Ouvidora





