"’,’LL | L _.._‘ |
RELATORIO DAS
ATIVIDADES DA

OUVIDORIA UFRA

JANEIRO/JUNHO
2019




Sumario

Apresentacao

Base Legal

Principios

Equipe da Ouvidoria

Reunioes da Ouvidoria no 1° semestre
Papel da Ouvidoria

Manifestacoes recebidas, finalizadas e encaminhadas
Outros Canais de Comunicacao
Sistema e-SIC

Demandas e-SIC

Painel Lei de acesso a informacao
Pesquisa de satisfacao SIC
Transparéncia Ativa

Recursos Recebidos e-SIC

Sistema e-OUV

Demandas e-OUV

Painel Resolveu?

Demandas por tipo de manifestacao
Setores demandados

contatos



Apresentacao

O Relatério semestral da Ouvidoria UFRA 01/2019 visa a transparéncias nas
atividades da Ouvidoria e auxiliar na melhoria da prestacao de servico a sociedade,
bem como dividir os resultados dos trabalhos desenvolvidos pela mesma.

Base Legal

A Ouvidoria da UFRA atua conforme a Lei 13460/2017 que dispde sobre a
participacao, protecéo e defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos. A Lei,
redigida com a contribuicdo da CGU, regulamenta o §3° do artigo 37 da Constituicao
Federal, e prevé entre os direitos basicos dos usuérios: igualdade no tratamento,
vedado qualquer tipo de discriminagdo; atendimento por ordem de chegada,
ressalvados casos de urgéncia e prioridades asseguradas por lei; aléem da aplicagao
de solugdes tecnoldgicas para simplificar os processos e procedimentos. (Fonte:
Ouvidorias.gov)Criada pela Resolugdo do CONSUN o n° .40, de 24 de novembro de
2010, a Ouvidoria da UFRA ¢ vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor,
agindo com independéncia funcional e imparcialidade.

Principios

regularidade continuidade seguranca

atualidade generalidade | transparéncia cortesia

Equipe da Ouvidoria

A Ouvidoria atualmente é composta pelo Ouvidor, por 2 assistentes administrativas e 2
estagiarios,

Joelden Roberto Alves da Costa (Ouvidor);

Hilma Raquel Ribeiro (Assistente Administrativo);
Jilcenatalia Silva Pedroso (Assistente Administrativo);
Gabriela Barbosa Pereira (Estagiaria).

Wilson Felipe Rabelo Cardoso(Estagiario )

A Ouvidora da UFRA atua no atendimento dos cidaddos se da por via de dois
sistemas e-Sic e e-Ouv, mas também por e-mail ou pessoalmente. Os casos
apresentados sdo recebidos, analisados, encaminhados aos setores responsaveis
pela resposta dentro da Instituicdo e, posteriormente, séo remetidos ao manifestante.



Reunioes da Ouvidoria no 1° semestre de 2019.

A Ouvidoria UFRA realiza encontros que tem como objetivo de debater e implementar
acdes que estabelecam maior praticidade nos processos internos da universidade,
para  promover  maiores  beneficios aos integrantes da  UFRA.
Nisto , a Ouvidoria esteve presente com varios setores da Universidade para
sensibilizacdo ao processo de desburocratizacao, facilitacdo dos processos internos e
Simplifique, orientada pela Lei: 13.460/2017 e o decreto 9094/2017.

m Janeiro:

Dias 08 e 09 — Reuniéo do Comité de Trabalhos de Transparéncia UFRA

m Fevereiro:

Dia 14 - Reunido do Comité de Trabalhos de Transparéncia UFRA

Dia 20 - Reuniéo com o Comité de Implantagdo de Dados Abertos da UFRA

Dia 27 - Reuni&o com a PROEN para recepg¢éo dos calouros

m Abril:

Dia 09 — Ouvidoria em Capanema

m Maio:

Dias 08 e 09 — Ouvidor Joelden Rocha participou do evento de extensdo na Unama
Dias 12 a 17 — 42 Semana de Ouvidoria e acesso a informagao no Rio de Janeiro

Dia 29 — Ouvidor Joelden Rocha em Capanema

Papel da Ouvidoria
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Manifestacoes recebidas, finalizadas e encaminhadas.

A partir dos dados estatisticos extraidos dos sistemas de manifestagdes, bem como do
controle interno exercido, a Ouvidoria UFRA recebeu e tratou, no 1° semestre de 2019,
400 demandas, tendo uma média de recebimento de 66,66 por més. Desse total, 89
sao do sistema e-SIC, 85 do sistema e-OUV e 232 por outros canais de comunicacao
(redes sociais, e-mail, ligagédo e presencial).

Outros Canais de Comunicacgao

Dentre outros canais de comunicagdo da Ouvidoria podemos citar: e-mail,
redes sociais (Facebook, Instagram e WhatsApp), atendimento pelo telefone e
atendimento presencial. Diante disso, foram registradas 232 demandas no 1°
semestre de 2019.

Via Outros Canais de Comunicacao

=

= Janeiro = Fevereiro = Marco = Abril = Maio = Junho

Os assuntos mais demandados em outros canais

Numero de contato do Hospital Veterinario;

Horario de funcionamento do HoVet;

Informacgdes sobre o Processo Seletivo da UFRA;

Qutros.



Sistema e-SIC

O Sistema Eletrénico do Servico de Informagbes ao Cidadao (e-SIC) permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informagao,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagdo realizada para 6rgdos e
entidades do Executivo Federal. O cidaddo ainda pode entrar com recursos e
apresentar reclamagdes sem burocracia.
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As demandas de acesso a informacdo sdo recebidas pela Ouvidoria UFRA e
analisadas, diante disto, possuindo a resposta da solicitagdo a mesma é dada
imediatamente, no entanto se a Ouvidoria ndo possui essa informacgdo, encaminha-se
para unidade administrativa responsavel pela demanda, retornando resposta
conclusiva para Ouvidoria a mesma analisa e a insere no sistema

Considerando a Lei de n° 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagéo esse processo
devera ocorrer em prazo ndo superior a 20 (vinte) dias que pode ser podera ser
prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual sera
cientificado o requerente.
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Demandas e-SIC

Foram realizadas 83 demandas enviadas via Sistema Eletronico do Servigo de
Informagdes ao Cidaddo (e-SIC), com total de 116 perguntas, tendo uma média
mensal de 13,83 pedidos.

Na tabela e no grafico a seguir, estao distribuidos por més o quantitativo de
solicitagdes recebidas pelo e-SIC:

SOLICITACOES VIA SISTEMA E-SIC

Junho:13 Janeiro; 14

evereiro; 13

Maio; 17

Abril; 16

Os temas mais solicitados por categoria e assunto foram

Categoria e assunto Quantidade

Educacao - Educacao Superior 39
Trabalho - Mercado de Trabalho 13
Trabalho - Profissoes e Ocupacoes 08
Economia e financas - Administracao 08
Financeira

Ciéncia, Informacao e Comunicacao - 04
Informacao - Gestao, Preservacao e Acesso
Educacao - Assisténcia ao estudante 02
Educacao - Profissionais da educacao 02

Transportes e transito - Transporte rodoviario 01
Governo e Politica - Administracao publica 01

Economia e Financas - Financas 01




Painel Lei de Aceso a Informagdo

Abaixo segue informagdes extraidas do painel Lei de Acesso a Informacdo que
apresenta um panorama da implementacdo da Norma do Poder Executivo Federal.

Hé informagdes sobre o numero de pedidos de recursos, comprimentos de prazos,
perfil de solicitantes, transparéncia ativa, entre outros aspectos. Os dados sdo
extraidos do sistema eletrénico do servigo de informagéo ao cidadéo (e-SIC).

Acesse o Link: http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm para obter mais informagdes.

Uttima Atualizagéo » 09/07/2019

UFRA - Universidade Federal Rural da Amazonia Perodicidade de Atalzacio » Di

CATEGORIA ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS SATISFAGAO DO USUARIO
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Pesquisa de satisfagao e-SIC

Esse gréfico traz informagdes sobre os resultados da pesquisa de satisfagdo do
usuario essa pesquisa respondida pelo solicitante apos receber resposta ao seu
pedido de acesso a informagdo o preenchimento é facultativo as perguntas das
pesquisas e varios tipos de resposta, portanto € necessario selecionar um tipo de
resposta para ver os resultados os solicitantes respondem as perguntas marcando
uma escala que vaide 1 a 5.

SATISFAGCAO DO USUARIO
L.. - O
Total de Respostas: 17

A resposta fornecida atendeu plenamente ao
seu pedido?

Néo Atendeu NN o Aendeu
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Compreensao

Compreensao
Média: 4,82 3



http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

Transparéncia Ativa

Este grafico mostra o percentual de itens do sistema de transparéncia ativa do e-SIC
preenchidos pelo préprio érgdo (UFRA), o grafico também apresenta a média de
preenchimento do formulario pelo Governo Federal e pela categoria da qual 6rgéo
selecionado faz parte .

O sistema de Transparéncia Ativa é um formulério disponivel no e-SIC sobre o
cumprimento das obrigagdes de Transparéncia Ativa, todos os ¢rgdos cadastrado no
sistema devem preencher esse formulario e manter o atualizado.

PREENCHIMENTO DO SISTEMA DE TRANSPARENCIA ATIVA

B GovernoFederal [l Categoria B Orodo
2.350%
68% 62%
I
Governo Federal Categoria Orgéo

Recursos recebidos e-SIC

Esse grafico apresenta a quantidade de recursos interpostos (total e por instancia)
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Sistema e-0UV

O sistema e-OUV é o canal integrado onde o cidaddo registra sua manifestagao, a
qual pode ser uma sugestéo, solicitagdo, reclamagéo, denuncia, um elogio ou uma
Simplificagdo de servigos prestados pelo 6rgao, no caso da Ouvidoria UFRA pela
Universidade. Por meio dele, é possivel consultar o andamento da manifestacéo e
receber a resposta que deve ser clara, objetiva e que leve em consideragdo o
contexto de cada situagéo. Esta disponivel na Internet e funciona 24 horas

e-OuUv

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministerio da Transparencia e Controladona-Geral da Unido

TIpo Ge mantes! tagio .

anos @
Qual tipo de manifestagio vocé quer fazer?

- SRUATAGD =iy

DENUNCIA
CONSULTE SUA
MANIFESTAGAO

PERGUNTAS
FREQUENTES

Com a Lei 13,460/2017, as Ouvidorias deverdo responder as manifestacdes inseridas
no e-OUV de forma conclusiva em até 30 dias ap6s o seu recebimento. Este prazo
pode ser prorrogado por igual periodo desde que haja uma justificativa expressa, a
partir desta regulamentagéo da Lei, caso seja necessario solicitar mais elementos ao
usuario para melhor analise do que foi relatado, a ouvidoria podera fazer um pedido
de complementacao das informacdes.

e Resposta Conclusiva em até 30 dias, prorrogaveis por mais |
30. \
e,

(' e Envio de informagdes para a Ouvidoria pela area
responsavel em até 20 dias, prorrogaveis por mais 20.

e Pedido de complementagdo de informagdes deve ser feito

uma vez, em até 30 dias do recebimento da manifestagao
A




Demandas e-0UV

No sistema e-OUV foram recebidas 85 manifesta¢des no 1° semestre de 2019, com
uma média mensal de 14,16 demandas.

Na tabela e no grafico a seguir estao distribuidos por més o quantitativo de
manifestacOes recebidas pelo sistema e-OUV:

MANIFESTACOES VIA SISTEMA E-OUV

e
Junho: 16 Janeiro; 9

Fevereiro; 21

Maio; 1

Abril; 14 Marco; 13

As demandas recebidas pelo e-OUV séo enquadradas pelo proprio sistema em um
dado tipo mediante ao seu conteudo. Diante disso, do total recebido no 1° semestre,
explicita-se na tabela a seguir a quantidade por tipo de manifestagdo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE
RECLAMACAO 32
COMUNICACAO 20
SOLICITACAO 13
DENUNCIA 15
SIMPLIFIQUE 04
ELOGIO 01
TOTAL 85

Na tabela a seguir, encontram-se 0s 4 assuntos mais demandados pelo sistema e-
OUV no 1° semestre/2019:

Administracao

Servidor

Concurso

Restaurante Universitario




Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retne informagdes sobre manifestagdes de
ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios e pedidos de
simplificacdo) que a Administragcdo Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv. A
aplicacdo permite pesquisar examinar e comparar indicadores de forma rapida,
dinamica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel visa dar
transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do
controle por meio da participacao social. Acesse!
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Segue informacgdes do Painel Resolveu? concernente a Universidade Federal Rural da
Amazobnia

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE . d:-\addz R:"a:étnmla » I\U.-U?gc_ll_g
enodicidade de Atualizacao » Liano

UFRA - Universidade Federal Rural da Amazénia

85 1

TOTAL DE MANIFESTACOES UND FEDERAIS

EM TRATAMENTO 1 4

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Referente a satisfagdo da manifestacao o painel informa esses resultados:

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA  (22%) NIVEL :':::
100% 100,00%
e e e o e
0.0
Nio Parcialmente Sim 0% .
o o o
33% 0% 67% ® 'ﬁ‘ ®

Concernente aos tipos manifestagdes no primeiro semestre de 2019.

TIPOS DE MANIFESTAGOES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
# - 2019

RECLAMACAO 33 (46,5%)

SOLICITACAO 12 (16,9%) “
DENUNCIA 15 (21,1%) 1
SUGESTAO 0 (0,0%) 10
ELOGIO 1 (1,4%) .
(@] comunicacio 10 (14,1%)

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Demandas por tipo de manifestagao

O grafico abaixo demostra o percentual de cada tipo de manifestagcdo que foi
registrado no 1° semestre de 2019 via sistemas e-SIC e e-OUV, sendo que, a
solicitagao de informagao foi a mais demandada com 49,40% das manifestagdes.

Demandas por Tipo
em Nameros
Més Solicitacao de
Reclamagao| Solicitagcao | Denuncias Comunicacao | Elogio Simplifique Informacao Total

Jan. 01 01 03 04 00 00 14 | 23
Fev. |07 03 05 06 00 00 13 | 34
Mar. | 04 00 02 03 00 04 10 | 23
Abr. | 08 00 03 02 01 00 16 | 30
Maio 05 04 00 03 00 00 17 | 29
Jun. |07 05 02 02 00 00 13 | 29
1°Sem| 32 13 15 20 01 04 83 | 168

Setores Demandados

No quadro a seguir, estdo destacados os setores da Instituicdo para os quais houve
demandas no primeiro semestre de 2019, organizados por ordem alfabética.

Assessoria Internacional 02
Biblioteca 01
Campi UFRA 13

Comissoes UFRA 05
Conselhos UFRA 04
Coordenacgoes Cursos UFRA 04
Divisao de Saude Qualidade De Vida 01
Hospital Veterinario 78
Institutos UFRA 11
Outros e Ouvidoria UFRA 45
Prefeitura 09
Pr6-Reitoria de Administragao e Finangas 17

Pro-Reitoria de Assisténcia Estudantil 11
Pro-Reitoria de Ensino 79
Pro-Reitoria de Extensao 12
Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas 30
Pro-Reitoria de Pesquisa e Desenvolvimento Tecnologico 05
Pro-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional 09
Reitoria 14
Restaurante Universitario 05

Superintendéncia de Tecnologia da Informagao de Comunicagao 05

Total 400




Ouvidoria UFRA aparece na condicdo de demandada, pois as solicitagcbes foram
finalizadas pela equipe em virtude da experiéncia adquirida, dispensando o
encaminhamento para outras areas da Instituicao.

Nota-se que estes numeros referem-se as demandas recepcionadas pela Ouvidoria
durante o semestre. Muitas vezes ha a necessidade de uma mesma manifestacdo ser
encaminhada a mais de um setor da Universidade.

Assuntos mais demandados

m Pedido/divulgacéo de informacéo

m Postura de servidor técnico, docente ou discente

m Politicas e estratégias de gestdo académica e/ou administrativa
m Infraestrutura dos campi

m Ingresso académico na UFRA (vestibular, ENEM, Sisu, transferéncias
facultativa/obrigatéria e pds-graduagao)

m Setor/gestor inacessivel em horario de expediente(contatos e telefones)
m Gestdo de Pessoas (férias/licencas/crachas/folha de pagamento)

m Curso, concurso e editais

m Assédio

m Tecnologia da informacéo (sites/sistemas/matricula web)

m Perturbacdo do espaco universitario (barulho, festas etc.)

m Transporte coletivo interno e/ou externo

m Outros

Contatos

A ouvidoria UFRA atua como um canal de participagéo e de controle social do cidaddo
junto a Administragdo Superior € as demais unidades/areas envolvidas, mediante a
absorcdo de manifestacbes como denuncias, reclamagdes, solicitagdes, elogios ou
sugestdes, e solicitagdo de informacdo, atos que, de algum modo, acabam por
funcionar como um espelho para a instituicdo, mostrando-lhe seus pontos frageis,
lacunas ou servigos deficitarios.

Entre em contato com a Ouvidoria UFRA, os canais de atendimento sdo:

Fale Conosco:

B Emai ouvidoria@ufra.edu.br A
kY Telefone:  (91)99189-9539 (Whatsapp) ’!/

FEDERAL
Horério de Funcionamento: e.. S I C
08:00 as 17:00 (Atendimento continuo)

‘QUVIDORIA UFRA

ENTRADA UFRA

Av. Perimetral

Endereco: Avenida Presidente Tancrede Neves, N® 2501 Bairro: Terra Firme, Cep: 66.077-830 Cidade: Belém-Para-Brasil



