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Apresentagdo

Este relatdrio sintetiza as principais demandas registradas pela
Ouvidoria da UFOPA, durante o exercicio de 2017. Tem como principal
objetivo divulgar ao publico em geral o frabalho desenvolvido pela Quvidoria
para auxiliar a gestdo em suas decisdes para a prestacdo de um servico
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 partficipacdes da unidade em eventos e ou
reunides, visando a fortalecer o relacionamento entre a InstituicGo e a
comunidade, bem como divulga d sociedade a existéncia e a disponibilidade
da Quvidoria 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 2017 a OQuvidoria Geral da UFOPA recebeu 197 manifestagoes.
Os registros foram redlizados afravés dos canais de comunicacdo
disponibilizados pela Ouvidoria: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo (e-
OUV), e-mail, telefone e atendimento presencial. O sistema on-line e-OUV foi
o0 meio mais utilizado pelos requerentes. Abaixo seguem as informacoes sobre

a quantidade de manifestacdes recebidas mensalmente.

Manifestagoes recebidas 2017

Jaeir [ Total_[percenual
Solicitagio q 1 4 4 1 | 5
Reclamagdo 4 8 6) 9) 10)
Dentincia 8 2 4 12 0
Sugestdo 0 jl 0) 0| 0
Elogio 0 0 0 0 0
o 5 u

Quadro 1: Quantitativo de manifestagoes més a més
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B Setembro

® Outubro
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Denuncia
Sugestdao

Total

Grdficol: Visdo geral das manifestacées recebidas
1.1 Manifestagcoes por tipo
A Ouvidoria da UFOPA recebeu 197 manifestag6es no periodo de

01/01/2017 a 31/12/2017.

Dentre as 197 manifestacdées houve 78 reclamagoes, 57

dendncias, 56 solicitagoes, 5 sugestoes e 1 elogio.
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Grdfico2: Quantitativo de manifestagées por tipo

1.2 Manifestagoes por categoria de assunto

As manifestacdes recebidas por esta unidade foram classificadas
nas seguintes categorias:

Académico Outros Administrativo Gestdo de Infraestrutura

Fiscalizagdo Seguranga
Pessoas

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: Conduta de docente, auxilio estudantil, , processo seletivo, morosidade

no andamento de processos, dentre outros.

Os assuntos mais demandados de modo geral foram os seguintes:
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Principais Assuntos

Conduta de docente

R
(9}

Auxilio Estudantil

=
(%))

Conduta de servidor

Processo Seletivo

Morosidade no andamento de processos

Atendimento ao publico/Informacdes

Horario de trabalho de servidor

Mobilidade Académica

PET-IEG

Tutoria

Garagem- Seguranga e Acessibilidade

Infraestrutura

Conduta de discente

Langamento de notas

Solicitagdo de documentos

Conduta dos Interpretes de LIBRAS

Gestdo da biblioteca

Afastamento de docentes

Problemas com horario de aula

Problemas com docentes (relagdo docente-discente)

Edital da Arni -Programa de bolsa Ibero Americana

Irregularidade de Contratos

Dedicagdo exclusiva de servidor com func¢do

Problemas com o Sistema

Processo Seletivo Indigena - PSEI

Editais da PROPPIT

Horario do Intercampus

Frequéncia de servidor

Entrega de diploma

Desperdicio de energia elétrica

Divulgacdo indevida de documentos

Certificados

Laboratério de informatica do CFI

Andamento de manifesta¢gGes na Ouvidoria

Licenga Paternidade

Lista de doadores para campanha de candidatos a Reitoria

Lanchonete Campus Tapajés

Mobilidade Externa - Convénio Andifes

Bolsa MEC - SIGPET

Professor sem substituto - férias

Destrancamento de matricula

Estrutura Organizacional

Processo de progressao

Injdria Racial

Denuncia anOGnima

RRP|IRP(FRP|IFRPIRPIRIFRPINININININININININININININININWWWWWWW|A|Dd[PlWLILW|LNILW|OY|O|LO|LO

Quadro 2: Principais Assuntos demandados
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1.3 Unidades/Setores demandados

A seguir segue as principais unidades administrativas e

académicas demandas no ano de 2017:

PROGES < 24

PROEN

REITORIA

PROGEP

IEG

SINFRA

NUCLEO DE ACESSIBILIDADE

PROPPIT

BIBLIOTECA

ARNI

COORD. DE SEGURANCA

COORD. CURSO DE PEDAGOGIA

Grdfico 4: Unidades demandadas

Os setores mais demandados no ano de 2017 foram PROGES e
PROEN.
1.4 Demandas por grupo de usudrios
O grdfico abaixo demonstra os tipos de usudrios que formularam

demandas nesta unidade:

114

28
24
19
n J 12L
ESEEGER Comunidade o
Anénimo L.
Externa Técnico

Administrativo

Docente

Grdfico 5: Quantitativo de manifestagdes por grupo de usudrios
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O maior nUmero de manifestacoes foi registrado pela categoria
discente. Houve 28 manifestacdes formuladas pela comunidade externa, 24
registradas de forma anénima, 19 manifestacdes por técnico administrativo e

12 manifestacdoes registradas pela categoria docente.

1.5 Origem das manifestagoes
Quanto a origem das manifestacdes, foram registradas 112
manifestacoes on-line (Sistema e-OUV), 69 manifestagcoes de forma
presencial, 15 manifestagcoes por e-mail e 1 manifestagao por carta (outros),
ou seja, o atendimento on-line pelo sistema e-OUV foi o canal mais utilizado

pelos demandantes, correspondendo a 5§7% do total de manifestagoes.

Presencial

35% \

\ Outros*

8%

On-line (Sistem&/

e-0UV)
*email e carta 57%

Grdfico 6: Origem das manifestagées

As manifestacdoes recebidas presencialmente, por e-mail e carta
foram registradas no sistema e-OUV, totalizando 100% de registro das
manifestacoes no sistema e-OUV, gerando, assim, um numero de protocolo

de atendimento para cada manifestacdo.
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1.6 Status das manifestagoes
Das 197 manifestacdes que esta unidade de Ouvidoria recebeu

no ano de 2017, 187 foram respondidas e 10 encontram-se em andamento.

Em andamento
10

Respondida
187

Grdfico 7: Status das manifestagoes

1.7 Comparativo com o ano de 2016
O grdfico abaixo traz um comparativo entre as manifestacoes
formuladas no ano de 2016 e as manifestacdes demandas no ano de 2017.
Observa-se que houve um decréscimo na quantidade
demandada de manifestacoes registradas no ano de referéncia em relacdo

Qo ano anterior.

437

197

155 i 1
B ==
56 - 57
RS ' 20
L0 I 2
d b= oc—r= 41
Solicitagdo Reclamag¢do Denuncia Sugestao Elogio Total

2016 = 2017
Grdfico 8: Comparativo com o ano anterior
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2. Atividades da Ouvidoria

As principais atividades desenvolvidas no exercicio de 2017 pela

Quvidoria foram:

v

Aperfeicoar o controle interno da unidade quanto as demandas

registradas;

Publicacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo;

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;

Participacdo em eventos como: semindrio "Etica no Servico PUblico" nos

dias 12 e 13 de setembro; | Simpdsio de Cidadania e Controle Social

realizado pelo Tribunal de Contas do Estado no dia 28 de setembro.
Elaboracdo de relatérios mensais e trimestrais (relatérios estatisticos)

referentes as demandas registradas na unidade e posterior e

encaminhamento de recomendacodes ¢ Reitoria;

Atuacdo em conflitos por meio da mediacdo entre as partes;

Elaboracdo de Pesquisa de Satisfacdo (link da pesquisa encaminhado

aos e-mails cadastrados no sistema através das manifestacoes);

Atuacdo junto & Coordenacdo Pisicossociopedagdgica — PROGES com

a finalidade de acompanhar denuncias envolvendo discentes;

Atuacdo junto a Diretoria de Acdes Afirmativas no acompanhamento

de apuracdo de denuncias;

Atuacdo junto com a Auditoria Inferna quanto ao encaminhamento de

denuncias envolvendo prejuizo ao erdrio;

Atuacdo junto {& comissdo de Etica quanto &s dendncias envolvendo

conduta ética de servidor.

Aperfeicoamento dos servidores através dos cursos de Capacitacdo no

dmbito da Ouvidoria;

Abertura de processo para a designacdo de comissdo que ird elaborar

o Plano de Dados Abertos da Ufopa;

Relatério Anual 2017 [ 13



CONSIDERACOES FINAIS

A Quvidoria desta instituicdo teve a missdo de elaborar este
relatério do exercicio de 2017, e a colaboracdo de alguns setores foi
fundamental, assim como de toda a equipe desta Ouvidoria, para que
pudéssemosinformar 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 importGncia para a gestdo, foi
fundamental para firmar a Ouvidoria como um dos instrumentos bdsicos de
uma gestdo participativa.

Concluimos que essa unidade foi de suma importéncia para a
comunidade académica no ano de 2017 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 2018, avancard cada vez
mais, e continuard sendo uma forte ferramenta & 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, 19 de Janeiro de 2018.

Janete Aparecida de Sousa

Ouvidora



