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APRESENTACAO

A Quvidoria apresenta seu Plano de Desenvolvimentode Unidade, em conformidade ao
PDI da UFRA —2014/2024. Um instrumento que sintetiza em um Unico documento as metas a
serem alcangadas no intuito de contribuir para o aperfeicoamento dos servigos prestado por esta
instituicdo de ensino.

Neste sentido, o PDU é um norte para a equipe da Ouvidoria que o elaborou a partir das
experiéncias obtidas no desenvolvimento do servigo, como uma ferramenta de controle e

acompanhamento por parte dos usuarios.



1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da UFRA atua como um canal de participacdo e de controle social do
cidaddo junto a Administracdo Superior e as demais unidades/areas envolvidas, mediante a
absorcdo de manifestacdes de dendncias, reclamacdes, solicitacdes, elogios ou sugestdes, como
também o atendimento as solicitacGes de informacao, atos que, de algum modo, acabam por
funcionar como um espelho para a instituicdo, mostrando-lhe seus pontos frageis, lacunas ou
servicos deficitarios.

Criada pela Resolugdo do CONSUN o no .40, de 24 de novembro de 2010, a Ouvidoria
da UFRA € vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor, e age com independéncia
funcional e imparcialidade.

O principal objetivo da Ouvidoria é assegurar a participacdo social através das
manifestacdes dos usuérios e na defesa dos principios éticos e transparente. Este objetivo é o
que norteia a elaboracdo e execuc¢do deste PDU, visto que todas as metas sdo direcionadas para

0 usuario e a transparéncia nas acdes da unidade e da Instituicdo como um todo.



2. ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

A Ouvidoria € um 6rgao suplementar responsavel por recepcionar as demandas internas

e externas concernentes a transparéncia, solicitacdo de informagéo, simplificacéo, reclamacao,

denuncia, elogio, solicitacdo administrativa.

3. INFRAESTRUTURA FISICA

O Ouvidoria fica localizada na entrada do Pavilhdo de Sala de Aula Prof. Ldcio Salgado

Vieira, contendo uma sala dividida em 3 ambientes por divisorias, conforme tabela 01:

Quadro 1- Infraestrutura Fisica

Ambientes/Salas

Quantidade

Area (m?)

Sala

01

33,35 m?

Fonte: Ouvidoria, 2020

A localizacdo € excelente em relacdo a facilidade de acesso, entretanto a sala ainda nao

contempla um local apropriado para escuta, visto que as divisorias possibilitam a privacidade

do manifestante, porém o que € dito fica audivel em todo o espaco.

Figura 1 — Planta da Ouvidoria
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4. PERFIL DO QUADRO DE TECNICOS-ADMINSTRATIVOS

O corpo técnico da Ouvidoria, € composto por 03 servidores Técnicos Administrativos em Educacdo (TAE), conforme quadro 02:

Quadro 02 — Perfil geral do corpo técnico

Nome Cargo Classificacdo Titulacéo Lotacdo/ Subunidade Status do servidor
Joelden Rocha Administrador E Especializacdo Ouvidoria Ativo
Hilma Ribeiro Assistente Administrativo D Especializacdo Ouvidoria Ativo

Jilcenatalia Pedroso Assistente Administrativo D Graduacao Ouvidoria Ativo

Fonte: Ouvidoria, 2020.

A Ouvidoria também conta em seu Corpo Técnico com um estagiario, cargo que encontra-se vago no momento devido a finalizacdo do

vinculo do anterior e a auséncia do inicio do processo de contratacdo do novo bolsista.



5. MISSAO, VISAO, VALORES DA UNIDADE

5.1 Missao
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Ser um canal de interlocucdo entre a Universidade Federal Rural da Amazonia e o

publico, interno e externo, visando contribuir na melhoria dos servicos prestados em prol de

uma gestdo transparente, eficaz, participativa, ética e eficiente.

5.2Visao

Consolidar-se como instrumento de gestdo e referéncia da vocalizacdo dos anseios do

seu publico em relacdo aos servigos prestados pela Universidade Federal Rural da Amazonia.

5.3Valores

Satisfacdo do usuario;
Etica;

Transparéncia,;
Justica;
Imparcialidade;
Credibilidade;
Respeito;

Integridade;

Responsabilidade Social.



6. METAS, ACOES E INDICADORES
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As metas da Ouvidoria estdo divididas em 3 grupos que se complementam: a gestdo da Ouvidoria, a gestdo do FalaBr. O FalaBr pode ser

divido em dois grupos: as manifestacdes de solicitacdes de informacdes conforme a Lei de Acesso a Informacéo e as que se enquadram no Decreto

9492/2018.

Quadro 03 — Metas, Ac¢bes e Indicadores da Ouvidoria

Objetivo Meta Metas Setor
Estratégico Estratégica | Meta Tética Acédo Indicador Formula 2021 | 2022 | 2023 Responsavel
(PLAIN) (PLAIN)
Reduzir o tempo
Reduzir os de analise e Tempo médio
Partilhar as prazos de encaminhamento | entre pedido e . . .
. dias de atendimento .
decisbes de atendimento | das demandasdo | respostadas | Tmpr = ua:m' Jade de dleman das dliz(a)s d;s 2 dias Ate:;ggernto
planejamento | das demandas FalaBR aos demandas do 1
estratégico da do FalaBR setores FalaBR
Tornar agestdo | UFRA com o0s responsaveis
da UFRA grupos de Aumentar a .
Lo . - Divulgar a P
participativa, interesse no | quantidade de esquisa e Indice d ) _
compartilhada e | que tange aos resposta a Pesq resposta a quantidade de pesquisas .
- ; solicitar que o0s . respondidas Atendimento
transparente projetos de pesquisa de USUArios do pesquisa de IR% = quantidade de manifestagoes 50% | 80% | 100% FalaBr
como estratégia | Campi, cursos, | satisfacdo do FalaBr satisfacdo do % 100%
para enfrentar os eixos FalaBr FalaBr
. - respondam
desafios da temaéticos,
sustentabilidade formacéo Aumentar 0
institucional. profissional, | cumprimento Amoliar as
tecnologias e de itens da infor?nagﬁes indice da
formaga_o de Tra_nsparenclla oublicadas no Transparéncia | 1rag = de itens ctfmpridos «100% | 70% | 80% | 100% Aut(_)rldade de
parcerias. Ativa através Menu de Acesso Ativa total de itens monitoramento
do Menu de X ~
a Informacéo
Acesso a
Informacdo na
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Homepage da

UFRA
Adequar o
Atualizagédo Regimento da
do Regimento | Ouvidoriacoma | N&o se aplica Né&o se aplica 100% | 100% | 100% Ouvidoria
da Ouvidoria legislacdo
vigente.

Fonte: Ouvidoria, 2020.
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7. EXECUCAO E MONITORAMENTO

Os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria terdo a coordenacdo do Ouvidor e serdo
divididas em dois grupos: as atividades referentes ao atendimento de solicitagcdo de informagéo
via LAI e as manifestagdes via Decreto 9492/2018. As referidas solicitagdes séo realizadas
através de um unico sistema o FalaBr, entretanto com prazos diferentes para resposta, a variagdo
depende do tipo de demanda.

Assim, para execucdo e monitoramento da primeira meta tatica a Ouvidoria ird
identificar o tipo de manifestacdo, e ap6s concluidas no Sistema FalaBr a informacdo de
encerramento sera repassada lancada em uma planilha, no qual constard dia de registro de
entrada e dia de conclusao, gerando automaticamente a média de tempo de atendimento.

A segunda meta tatica € controlada através do proprio sistema FalaBr, 0 monitoramento
sera mensal, no qual sera checada quantos manifestantes responderam a pesquisa de satisfacdo
do atendimento prestado pela Ouvidoria.

Por fim, a terceira meta tatica € acompanhada pelo questionario da transparéncia ativa
da CGU, disponivel na plataforma do Sistema FalaBr, e o indice de Atendimento da
Transparéncia Ativa, disponibilizado no Painel da LAI da CGU. As demais metas serdo

realizadas uma unica vez, conforme legislacéo vigente.

8. AVALIACAO E PUBLICACAO DOS RESULTADOS

A avaliacdo, assim como todos os resultados obtidos pela Ouvidoria, sera apresentada
de forma compilada todo més de janeiro atraves do Relatério de Gestdo da Ouvidoria. Este
relatorio € composto de todas as informacdes que subsidiam o trabalho da Ouvidoria, assim
como as informagdes necessarias para orientagdo da Gestdo Superior no que tange as tomadas

de decisGes em conformidade com os anseios dos usuarios da UFRA.
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