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APRESENTAGAO

Apresentamos o presente Relatorio de Atividades com o objetivo de tornar

transparente as atividades desta unidade de Ouvidoria Geral no exercicio de 2022.

Em agosto de 2020, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo (e-
OUV) passou a integrar o antigo Sistema Eletronico de Informacgao ao Cidadao (e-
SIC) formando a Plataforma Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao. Atualmente, a Ouvidoria utiliza a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacdo - Fala.BR para o registro das manifesta¢des, além de atuar
na gestdo do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), previsto na Lei de Acesso a
Informacgdo, sendo responsavel pelas tematicas relacionadas a transparéncia e

cujos dados também constam neste relatério.

Para o exercicio de 2022 houve um aumento no quantitativo de
manifestacdes de ouvidoria e pedidos de informa¢cdo comparando com o exercicio
anterior, principalmente nas demandas presenciais com o retorno das atividades

em agosto de 2022.

Destacamos ainda o foco nos prazos de resposta ao cidaddo pelos
canais da ouvidoria que no exercicio de 2022 uma vez que a credibilidade dos
servigos de ouvidoria se consolida na medida em que o cidadao recebe o retorno
de suas manifestagoes de forma satisfatéria e tempestiva. Entenda-se por
satisfatoria uma resposta que contemple as observacdes expostas pelo cidaddo no

momento do registro.
William Bismark Ribeiro Gomes

Ouvidor Geral Ufopa



1. VISAO GERAL DA UNIDADE
1.1 Identificacdo

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Oeste do Para tem o
principal objetivo de atuar no processo de interlocu¢do entre a comunidade
interna, externa e a Universidade, no sentido de facilitar a participacao dos
cidaddos no desenvolvimento da gestdo publica, por meio do acolhimento e
tratamento de suas manifestagdes proporcionando informag¢des importantes para

que a Gestdo possa promover o aperfeicoamento dos servigos prestados.

A Ouvidoria Geral da Ufopa é uma unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal (SISOUV), além de ser membro da Rede
Nacional de Ouvidorias. No ambito administrativo da universidade é um 6rgao
suplementar vinculada a Reitoria, responsavel pelo recebimento das
manifestacdes de cidadaos: Denuncias, Reclamagdes, Solicitagdes de Providéncias,
Elogios, Sugestdes, Comunicacdes de irregularidades, Pedidos de Acesso a
Informacgdo da Universidade e pedidos de simplificacdo de atendimento a usuarios

de servicos publicos.
1.2 Organizag¢ao Administrativa

Conforme Regimento Interno (Resolucdo n? 265, de 22 de julho de
2019) a Ouvidoria da UFOPA esta diretamente vinculada a Reitoria, resguardada

sua independéncia funcional no ambito de suas atribuigoes.

Ainda em consonincia a normativa interna possui a seguinte

estrutura administrativa:
[ - Ouvidor(a)-Geral;
IT - Secretaria
1.3 Infraestrutura

Unidade esta localizada no prédio Bloco Modular Tapajos II com 3

(trés) salas administrativas.
1.4 Gestdo de Pessoal

0 quadro de servidores da Ouvidoria no exercicio 2021 foi composto

por técnicos administrativos em educacdo, totalizando 05 servidores, conforme



tabelas a seguir:

Tabela 1 - Servidores vinculados a Unidade em exercicio

GRADUADO | ESPECIALISTA ‘ MESTRE ‘ DOUTOR

TECNICOS-ADMINISTRATIVOS

Assistentes Administrativos 1 1 2 4

2. PLANEJAMENTO DA UNIDADE

Para melhor organizar o trabalho da Ouvidoria durante o
ano de 2022, foi elaborado o Plano de Trabalho 2022 com metas, a serem
implementadas de forma continua, que auxiliaram a atuacdo da unidade na
intermediacdo entre a Instituicio e a comunidade universitaria. Abaixo as

principais a¢des planejadas pela unidade

O plano de trabalho do exercicio 2022 estd disponivel na pagina da

ouvidoria: http: //www.ufopa.edu.br/ouvidoria/plano-de-trabalho

3. EXECUGAO ORGAMENTARIA E FINANCEIRA

A Ouvidoria esta vinculada administrativamente ao Gabinete da
Reitoria e, portanto, utiliza orcamento advindo desta unidade. As principais a¢des
que para fins de execu¢do org¢amentdria na Ouvidoria estdo relacionadas a
capacitagdes, que neste exercicio ndo foi utilizado, uma vez que as capacitacdes

da unidade foram 100% online e gratuitas.

4. AVALIAGAO DOS RESULTADOS

Manifestacoes de Ouvidoria

A Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste do Parid - UFOPA
recebeu no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 138 manifesta¢des: 43


http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/plano-de-trabalho

reclamacgdes, 29 solicitacoes de providéncias, 37 comunicac¢des e 26 denuincias.!
As Comunicagoes

A plataforma Fala.BR possibilita ao cidadao registrar dentncias e
reclamacgdes de forma anoénima. A partir do més de junho de 2018, esses dois tipos
de manifestacGes passaram a ser automaticamente reclassificadas pelo préprio

sistema para a categoria comunicagao.?

As comunicagdes sdo informagdes de origem andnima que
comunicam irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e

materialidade.

Por ndo configurarem manifestagdes na conceituacdo adotada pela
Lei n°13.460/2017, as comunicacdes de irregularidade ndo sdo passiveis de

acompanhamento pelo seu autor.

De forma geral as manifestaces recebidas estao representadas na
figura abaixo:

TIPOS DE MANIFE STAGAO

@ RECLAMACAO 43 (31.2%)
SOLICITAGAO 29 (21,0%)
DENUNCIA 26 (18,8%)
SUGESTAO 2 (1,4%)
@ ELOGIO 1 (0,7%)
] SMPLIFIQUE 0 (0,0%)
(3] COMUNICACAO 37 (26,8%)

Figura 1: Tipos de Manifestagdes. Fonte: Painel Resolveu?

Pedidos de Acesso a Informacgao

1 Dados estatisticos detalhados no Painel Resolveu? http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm e Relatorio
Anual da Ouvidoria em http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/publicacoes

2 Art. 23, § 2°, do Decreto federal no 9.492/2018


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/publicacoes

O Servico de Informagdo ao Cidadao recebeu 98 pedidos de acesso
a informag¢do com tempo meio de resposta ao cidadao de 14,61 dias.3 Sendo uma

das metas para melhora no ano vindouro.

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING

98 156° / 301

TEMPO MEDI 57171 --->0OSTA RANKING

14,61 dias 209°/ 301

Tempo meédic de res posta aos pedidos de

acesso & informacico.

Figura 2 Pedidos de Acesso a Informagao Fonte: Painel da LAI

Carta de Servicos ao Usuario

Elaborada de acordo com o Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017,
que revogou o Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009; e a Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017, a Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar a
comunidade em geral sobre os servicos prestados pela Universidade Federal do

Oeste do Para - Ufopa.

A Carta de Servigos ao Usuario da Ufopa é, em suma, um
mapeamento que descreve brevemente os servicos prestados, com informacodes
sobre as atividades, os setores responsaveis, meios de contato, horarios de
funcionamento, dentre outras informac¢des que vao permitir ao cidadao identificar,
os servicos oferecidos, os requisitos necessarios ao acesso, bem como as formas de
prestacao, os locais, os prazos e as etapas para o seu processamento, dentro dos

padroes de qualidade que devem nortear o atendimento ao publico.

3 Dados estatisticos detalhados em http:/paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm e no Relatério Anual Pedidos de
Acesso a Informag&o disponivel em http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/publicacoes



http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
http://www.ufopa.edu.br/ouvidoria/publicacoes

A carta de servigos esta disponivel na pagina institucional da Ufopa.
Em 2020 foi dado inicio a alimentacdo da carta de servigos da universidade no
Portal de Servicos do Governo Federal

https://www.gov.br/ptbr/orgaos/universidade-federal-do-oeste-do-para

Estd em fase final de implementacao esta alimentacdo ao portal de

servicgos.

Afericdo do grau de satisfacao dos cidadaos-usuarios com os

servicos prestados

A afericdo do grau de satisfacdo dos cidadaos com os servigos
prestados pela Ouvidoria é disponibilizada pelo sistema eletronico e divulgados
nos painéis da Controladoria Geral da Unido (CGU). Sao realizadas pesquisas de
satisfacdko com os cidaddos que utilizaram a Plataforma Fala.BR.
O objetivo da pesquisa é gerar informagdes qualitativas sobre o
atendimento as manifestacdes de ouvidoria (denuncias, reclamacdes, solicitacoes,

sugestdes e elogios), direcionadas a Ufopa e sobre o servico de atendimento a

pedidos de acesso a informacao.

SATISFACAO DO USUARIO RANKING DE SATISFAGAO DO USUARIO

VOB
Todas e Classificagio Orgao Lﬂedia de Satisfagao i
TOTAL DE RESPOSTAS: 10 — — e
96° EBSERH - HUMAP-UFMS - Hospital 4,55
Universitario Maria Aparecida
Pedrossian
97° UFOPA — Universidade Federal do 4,55
Oeste do Para
L.00 455 5,00 1,00 A55 00 98° IFAM — Instituto Federal de 4,55
Moo Atendeu Atendew Penzments  Cificl Compresnsdo Ficil Gmpreensio Educacgo, Ciéncia e Tecnologia do
RESOLUT MIDADE (A sua demanda foi resolvida?} SAT ISFAGAD (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)
24t 22%L SERIEHISTORICA
TR way LB
== 4 e s ' 33.33%
o 233%
Sim Parcialmente NiEo
o)
8% 70.83%
Ll Satis Targ b M s

TOTAL DE RESPOSTAS 12 TOTAL DE RESPOSTAS 12

Figura 3: Aferi¢do do grau de satisfagéo dos usuérios da Ouvidoria e Pedidos de Informagéo

Mecanismos de transparéncia das informacgdes

Os principais mecanismos de transparéncia de informag¢des sdo o


https://www.gov.br/ptbr/orgaos/universidade-federal-do-oeste-do-para

Acesso a Informacao: http://acessoainformacao.ufopa.edu.br/ e os painéis da CGU.

Estd em fase de desenvolvimento o Portal da Transparéncia da Ufopa
cujo objetivo é dar mais transparéncia as informagdes do 6rgao bem como agregar
em Unica pagina as informagdes de forma ordenada e de facil localizagao pelo

cidadao.

Medidas para garantir a acessibilidade aos produtos, servicos e

instalacoes

A participagdo cidada é concebida por meio da comunicagdo direta
com a Ouvidoria ao realizar as manifestagdes pela Plataforma Fala.BR.
O wusudrio se comunica com a unidade também via e-mail, telefone, e

pelo site da Ouvidoria, hospedado na pagina oficial da Ufopa.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

O fortalecimento dos valores institucionais da Ufopa se torna
possivel por meio de uma busca constante pelo estabelecimento de uma
comunicacao eficaz e eficiente, pautada na ética e nos principios da cidadania bem
como com o aprimoramento dos servigos prestados pela Universidade estando a
Ouvidoria na busca de melhor atender a comunidade académica e comunidade em

geral.

Dentre as dificuldades encontradas pelo setor no atendimento das
suas obrigacdes para com o cidaddo ainda se destacam a falta de resolucdo nas
manifestacdes e a morosidade em dar uma resposta conclusiva e satisfatoria ao
cidaddo. A fim de mitigar tais dificuldades a unidade realiza controle diario na
solicitacdo de resposta das unidades, bem como interacdo com os gestores para

acompanhar as resolu¢cdes das manifestacoes.

Num panorama geral a Ouvidoria vem demostrando sinais de
melhoria em seus servigos conectando cada vez mais sociedade e Administracdo

Publica.



