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Apresentagdo

Este relatdrio sintetiza as principais demandas registradas pela
Ouvidoria da UFOPA, durante o exercicio de 2016. Tem como principal
objetivo divulgar ao publico em geral o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria para auxiliar a gestdo em suas decisdespara a prestacdo de um
servico publico de exceléncia.

Contém dados estatisticos relativosas manifestacdes registradas
através de seus canais tais como: Sistema Integrado de Gestdo de
Atividades Académicas (SIGAA), Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
(e-OUV), e-mail institucional dentre outros. Além disso, cita as atividades
desenvolvidas e as participacdes da unidade em eventos € ou reunides,
visando a fortalecer o relacionamento entfre a InstituicGo e a comunidade,
bem como divulga & sociedade a existéncia e a disponibilidade da
Ouvidoria como um importante canal de comunicacdo.

Com isso, em obediéncia aos principios democrdticos, 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. Andlise das manifestagoes recebidas

Em 2016 a Ouvidoria Geral da UFOPA recebeu 437
manifestagées. Os registros foram realizados através dos canais de
comunicacdo (Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas —
SIGAA), Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo — e-OUV, e-mail, telefone
e atendimento presencial) disponibilizados pela Ouvidoria. A internet
(sistemas) foi o meio mais utilizado pelos requerentes. Abaixo seguem as

informacaodes sobre a quantidade de manifestacdes recebidas mensalmente.

Manifestagdes recebidas
:—° Julho | Agosto | Setembro | Outubro|Novembro|Dezembro| Total | Percentual
Solicitagdo 24 12 10j 14 23 16 10, 11 14 7 7 7| 155]  3547%
Reclamagdo 12 9 8 12 33 14 13 10 9 34 5 6| 165 37,76%
Denincia 5| 9 21| 4 10, 4 9 4 5 16| 2 6 95  21,74%
Sugestdo 0 2 5| 0 3 2 0 2, 2 2 0 20 4,58%
Elogio 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0,46%
Total 41 32 44 31 69 37 34 25 30) 59 16 19 437| 100,00%
Quadro 1: Quantitativo de manifestacées més a més
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Grdficol: Visdogeral das manifestagées recebidas

1.1 Manifestagcoes por tipo

A Ouvidoria da UFOPArecebeu437manifestagoesno periodo de
01/01/2016 a 31/12/2016.

Denfre as437manifestacdes houve 165 reclamagoes, 155

solicitagoes, 95 denuncias, 20 sugestoes e 2 elogios.
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Grdfico2: Quantitativo de manifestagdes por tipo

1.2 Manifestagcoes por categoria de assunto
As manifestacdes recebidas por esta unidade foramclassificadas

nas seguintes categorias:

269

92
49
I I 8 7 6 3 3
- A - e e W _— . . —— i — !

Académico  Administrativo Infraestrutura Gestdo de Biblioteca Saude do Seguranca Outros
Pessoas Trabalhador

Grdfico3: Quantitativo de manifestagdes por categoria de assunto
Os assuntos das demandas foram classificados em sua maioria
na categoria Académico, sendo sua maior incidéncia relacionada a
assuntos como: Lancamento de notas, postura de professor em sala de aulaq,
cadastro no sistema, matriculas online, revisdo de edital dentre outros.
Os assuntos mais demandados de modo geral foram o0s

seguintes:
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Principais Assuntos

Langcamento de notas 35
Postura de Professor 30
Matriculas on-line 23
Cadastro no sistema 19
Revisdo de Edital 17
Conduta de servidor 15
Atendimento 10

Jogos Universiarios-pagamento de bolsas

Revisdo de notas

Concurso

Gestdo da Biblioteca

Falta de Professores

Mobilidade Externa

Frequéncia de servidor

Diploma/Declaragdo de conclusdo

Local de trabalho

Processo seletivo

Reaproveitamento de disciplinas

Infraestrutura

Mobilidade Interna

Assédio Moral

Eleicdo do DCE

Patriménio Publico

Preconceito

Reaproveitamento de disciplina

Hordario do Intercampus

Situagdo Académica

Andlise de edital

Tancramento de matricula

Estagio probatério/Progressdo Funcional

Afastamento de servidor

Atraso no pagamento de bolsas

Auxilio moradia

Bolsa Permanéncia

Bolsa Pibid

R (R (FRIRIFRININININININININININWW | DDLU O N[O

Quadro 2: PrincipaisAssuntos demandados

1.3 Unidades/Setores demandados
A seguir segue as principais

académicas demandas no ano de 2016:

unidades administrativas e
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CTIC
ARNI
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COORD. DE SEGURANCA
SINFRA
PROGEP
CFI
DIRETORIA DE ENSINO
COORD. CURSO PEDAGOGIA
ICED
PROEN
DRA
IEG
PROGES
COORD. CURSO DE BIOLOGIA E...
PARFOR
ICTA

115
117
718

) 48

Grdfico 4: Unidades demandadas

Os setores mais demandados no ano de 2016 foram ICTA e
PARFOR.

1.4 Demandas por grupo de usudrios
O grdfico abaixo demonstra os tipos de usudrios que formularam

demandas nesta unidade:

275
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Administrativo

Grdfico 5: Quantitativo de manifestagées por grupo de usudrios

Relatério Anual 2016 / 10



SERVICO PUBLICO FEDERAL
¢ UNIVERSIDADE FEDERAL DO OESTE DO PARA

O maior nuUmero de manifestacoes foi registrado pela categoria
discente. Houve 110 manifestacdes formuladas pela comunidade externa, 39
por docentes, 12 manifestacdes por técnico administrativo e 1 manifestacdo

registrada de forma anénima.

1.5 Origem das manifestagoes
Quanto a origem das manifestacdes, foram registradas 336
manifestagoes on-line (Sistemas Sigaa e e-OUV), 96 manifestagcoes de forma
presencial, 4 manifestacoes por e-mail e 1 manifestagcdo por telefone
(outros), ou seja, o atendimentoon-line foi o canal mais utilizado pelos
demandantes, correspondendo a 77% do total de manifestagoes,
demonstrando que o acesso cos sistemas foi o meio mais acessivel ao

cidaddo para elaborar suas manifestacoes.

Presencial
22%

Outros
1%

On-line
(Sistemas Sigaa e
e-0uVv)

77%

Grdfico 6: Origem das manifestagées

As manifestacdes recebidas presencialmente foram registradas
no sistema e-OUV (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo) pela ouvidoria,
totalizando 100% de registro das manifestagoes nos sistemas SIGAA/UFOPA e
e-0OUV, gerando, assim, um nUumero de protocolo de atendimento para

cada manifestacdo.
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1.6 Status das manifestagoes
Das 437manifestacdes que esta unidade de OQuvidoria recebeu

no ano de 2016, 435 foram respondidas e 2 encontram-se em andamento.

Em
andamento; 2

Respondida; |-
435

Grdfico 7: Status das manifestagées

1.7 Comparativo com o ano de 2015
O grdfico abaixo traz um comparativo entre as manifestacoes

formuladas no ano de 2015 e as manifestacdes demandas no ano de 2016.
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Grdfico 8: Comparativo com o ano anterior
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Observa-se que houve um aumento na quantidade

demandada de manifestacdes registradas no ano de referéncia em relacdo

Qo ano anterior.

2. Atividades da Ouvidoria

As principais atividades desenvolvidas no exercicio de 2016 pela

QOuvidoria foram:

v

Implementacdo do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo — e-OUV
desenvolvido pela Ouvidoria Geral da Unido a partir de abril de 2016.
Elaboracdo da Carta de Servicos ao Cidaddo;
Atuacdo em conflitos por meio da mediacdo entre as partes;
Divulgacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria através de folders,
redes sociais e atualizacdo do site institucional da unidade;
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 denudncias;
Elaboracdo de relatérios mensais e trimestrais (relatdrios estatisticos)
referentes das demandas registradas na unidade e posterior e
encaminhamento a Reitoria;
Elaboracdo de Pesquisa de Satisfacdo aplicada mensalmente (link da
pesquisa encaminhado aos e-mails cadastrados no sistema através
das manifestacoes);
Elaboracdo de Pesquisa de Satisfacdo junto ao CTIC;
Atuacdo junto a Coordenacdo Pisicossociopedagodgica — PROGES
com a finalidade de acompanhar denUncias envolvendo discentes;
Aperfeicoamento dos servidores através dos cursos de Capacitacdo
no dmbito da Ouvidoria;
Diminuicdo do tempo de tframitacdo/resposta ao usudrio através de
didlogos com as unidades evidenciando a importdncia do
cumprimento de prazos;
Atualizacdo dos Consultores (servidores responsdaveis pelo recebimento

da manifestacdo, pela abordagem do gestor na sua unidade
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especifica, pelo recebimento da informagdo e por agilizar o retorno
dessa para a Ouvidoria, a fim de que as respostas sejam apresentadas
aos usudriostempestivamente);

v' Partficipacdo da Ouvidoria no Il Saldo de Extensdo da Ufopa para

divulgacdo dos servicos do setor;
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CONSIDERACOES FINAIS

A OQuvidoria desta instituicdo teve a missdo de elaborar este
relatério do exercicio de 2016, e a colaboracdo de alguns setores foi
fundamental, assim como de toda a equipe desta Ouvidoria, para que
pudéssemos informar a sociedade sobre as acdes e os dados estatisticos
desta unidade.

Neste exercicio, j@ ndo enconframos tantas dificuldades
estruturais, como falta de equipamentos e servidores, e esse fortalecimento
da unidade e o reconhecimento de sua importdncia para a gestdo, foi
fundamental para firmar a Ouvidoria como um dos instrumentos bdsicos de
uma gestao participativa.

Concluimos que essa unidade foi de suma import@ncia para a
comunidade académica no ano de 2016 e para a gestdo superior, pois com
a divulgacdo crescente do setor e consequentemente o aumento na
demanda possibilitou a comunidade académica uma participacdo maior
na gestdo. .As manifestacdes recebidas foram devidamente encaminhadas
aos setores responsdveis, fortalecendo assim, o exercicio do direito ao
controle social e d transparéncia.

Muito foi feito, mas ainda hd muito a se fazer. Esta unidade de
Ouvidoria tem a plena certeza, que no exercicio 2017, avancard cada vez
mais, e continuard sendo uma forte ferramenta a disposicdo do usudrio-
cidaddo, levando suas demandas aos dirigentes desta instituicdo, e como
reflexo desse exercicio de cidadania, tornar o servico publico prestado por

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

Santarém, 31 de Janeiro de 2017.

Janete Aparecida de Sousa

Ouvidora

Relatério Anual 2016 [/ 1O





