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APRESENTACAO

As acOes e projetos aqui apresentados sao desdobramentos de analises da equipe
da Ouvidoria-UFRA diante dos resultados obtidos pelo sistema deouvidorias no
ultimo ano, em especial os descritos no Relatorio de Atividades da Ouvidoria UFRA -
2020 e o Plano de Desenvolvimento da Ouvidoria 2021-2022, ambos disponiveis no
sitio da ouvidoria (https://ouvidoria.ufra.edu.br/).

Este plano compreende as principais acoes e projetos direcionando as acbes da
equipe da ouvidoria a fim de concretizar o planejamento, atingindo ou superando
as metas estabelecidas durante o ano de 2021, em conformidade com Plano
Estratégico da Instituicao.

Ademais, formam este, o plano de substituicdo. de chefia, além de outras
informacoes relevantes para plano.

Recursos Humanos

Atualmente composta pelo Ouvidor que também exerce a funcao de Autoridade de
monitoramento e por duas assistentes administrativas
> Joelden Roberto Alves Rocha(Ouvidor/Autoridade de Monitoramento);
> Hilma Raquel Ribeiro (Assistente Administrativo);
> Jilcenatalia Silva Pedroso (Assistente Administrativo).

Informamos que a unidade Ouvidoria/SIC da Instituicdao ndo dispde de estagiarios
lotados, destacamos que é de suma importancia uma equipe com estagiarios, a fim de
colaborar com levantamentos de dados, auxiliando no gerenciamento das midias
sociais como também na atualizacao da pagina eletronica da Ouvidoria.

Estrutura fisica

O Ouvidoria fica localizada na entrada do Pavilhdo de Sala de Aula Prof. Lucio
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
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A localizagao € excelente em relagao a facilidade de acesso, entretanto a sala ainda
nao contempla um local apropriado para escuta, visto que as divisérias possibilitam a
privacidade do manifestante, porém o que € dito fica audivel em todo o espaco. Este plano
compreende as principais acoes e projetos direcionando as acdes da equipe da ouvidoria
a fim de concretizar o planejamento, atingindo ou superando as metas estabelecidas
durante o ano de 2021, em conformidade com Plano Estratégico da Instituicdo.

Ademais, formam este, o plano de substituicao de chefia, além de outras

informacoes relevantes para plano.

Figura | — Planta da Ouvidoria
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MISSAQ, VISAO, VARORES DA UNIDADE
Missao
Ser um canal de interlocucao entre a Universidade Federal Rural da Amazonia e o
publico, interno e externo, visando contribuir na melhoria dos servicos prestados em
prol de uma gestao transparente, eficaz, participativa, ética e eficiente.
Visao
Consolidar-se como instrumento de gestdo e referéncia da vocalizacao dos anseios do
seu publico em relacao aos servicos prestados pela Universidade Federal Rural da
Amazonia.
Valores

_ Satisfacao do usuario;

_ Etica;

— Transparéncia;



— Justica;
- Imparcialidade;
— Credibilidade;
- Respeito;
- Integridade;
— Responsabilidade Social.

METAS,ACOES E INDICADORES
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As metas da Ouvidoria estao divididas em 3 grupos que se complementam: a gestao

da Ouvidoria, a gestao do FalaBr.

O FalaBr pode ser divido em dois grupos: as‘manifestacoes de solicitacoes de
informagdes conforme a Lei de Acesso a Informagdo e as que se enquadram no

Decreto 9492/2018.

Quadro 03 — Metas, Ac¢des ¢ Indicadores da Ouvidoria

Objetivo Meta Metas Seter
Estratégico Estratégica | Meta Titica Agio Indicador Férmula 2021 | 2022 | ,,
| LA | LAy Repeasiv
Reduzir o tempo "
Reduzir os de analisc ¢ :I'o._mpo
, prazos de encaminhamento UNARc citie .
Partilhar as i d'imcmo o e de pedido ¢ dias de atendimento 10 5 Atendimento
decisdes de Sss Aeciacidon FalaBR s0s resposta das quantidade de demandas dias | dias FalaBr
plancjamento do FalaBR sctores dcn‘nndns do
Tornar a gestio Saiigeoy 4 responsiaveis i
da UFRA UFRA com os = urrars :
en grupos de ¢ Divulgar a
participativa, interesse no que quantidade de pesquisa ¢ . quantilids dupespiisse )
compartilhada ¢ tange aos resposta a solicitar que os ln#xcc de respondidas s0% | 80% Atendimento
transparente. projetos de pesquisade | oo do FalaBr | SMisfacio | 8% = e de manifestagoes < 00 ® FalaBr
omn st | Compcurn, | Slotod | ™ poni
desafiosda | S3%08 temiticos, Elaborar o
sustentabilidade fomgh relatorio de gestdo
RS profissional, ae
institucional. - touias o Elaborar ¢ da ouvidoria, 0
formac;) o publicar relatorio da Ouvidor /
parcerias. atialents 3 ngloﬁdndc de Relatorio Nio sc aplica 100% | 100% | Atendimento
relatbrios monitoramento ¢ 0 FalaBr
y relatorio de
atendimento do
FalaBr
Aumentar o Monitorar ¢
Indice de ampliar as
cumprimento informagdes Portal Jancla i X ~ , | Autoridade de
de itens da publicadas no LAl Nio se splica 0% | 30% monitoramento
Transparéncia | Menu de Acesso a
Ativa Informacdo
Realizar a
mudanga de
Ouvidor, Nomeagio de Nio se Nio sc aplica < . Gestio
conforme novo Ouvidor, aplica & Superior
legislagdo
vigentc.
S Adequar o
Atualizagdo . 2ok
do Regimento ORc.‘gxmgnl? o Hose Nio se aplica - - Ouvidoria
i Ouvidoiia uv idonia coma aplica
legislacdo vigente.

Fonte: Ouvidonia, 2020,
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ANALISE SWOT

Forcas Ambiente interno
I. Diversidade de canais de atendimento — internet que propiciam maior acesso do
cidadao aos servicos de ouvidoria;
II. Equipe composta por servidores efetivos do quadro, conferindo estabilidade e
continuidade dos projetos iniciados;
IIl. Carta de Servigos ao Usuario de acordo com o decreto Decreto 6.932/09 (também
revogado pelo Decreto 9.094/17).
IV. Programa de Formagdao Continuada em Ouvidoria Publica pela PROFOCO, com varios
maddulos de aprendizagem e emissao da Certificacao;
V. Possibilidade de a pesquisa de satisfacao ser realizada por usuarios.
Oportunidades Ambiente externo
I. Insergao no Sistema de Ouvidoria FalaBr, 0 que viabiliza melhorias no sistema sem
alocacao de recursos;
II. Participacao crescente do cidadao evidenciada pelo aumento a cada ano no nimero
de registros no sistema informatizado de ouvidoria;
IIl. Vigéncia da Lei de Acesso a Informacao — LAI como respaldo para os processos de
transparéncia ativa e passiva;
IV. Vigéncia da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais,
por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo
de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade.
Fraquezas Internas

Falta de recursos Humanos (Servidores e estagiarios) — falta de recursos humanos
causa prejuizos concernente aos prazos para atendimentos de demandas, como
também a elaboracdao dos relatdrios instituidos por normativas e o trabalho funcional
em geral da Unidade.
Telefone da Unidade- A linha do telefone Institucional da Unidade foi desabilitada
causando assim prejuizos a comunicagao com o usuario.
Capacitacao dos servidores para transformagao Digital da Unidade
Participar de reunides de gestores, conselhos superiores e académicos para ouvir as
demandas.
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Ameacas Ambiente externo
Restricoes orcamentarias, sobretudo para a realizacdo de campanhas de divulgacao
do servico de ouvidoria — graficas, certificacdes, pecas de divulgacao;

RISCOS UNIDADE OUVIDORIA/SIC

Segue listados os riscos que devem receber mais atencao
1. Atendimento de resposta conclusiva da Unidade dentro do prazo estabelecido por
lei visando auxiliar na melhoria do servico publico de forma permanente e perene.
2. Dificuldade da populagao em comunicar de ouvidoria em tempo de Pandemia.
B, Deficiéncia no estabelecimento de Processos integrados entre a unidade
Ouvidoria/SIC e as outras unidades da Instituicao.
4, Deficiéncia na utilizacdo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de
gestao publica.
o Reduzida capacidade da Unidade para gerir as redes sociais como canal de
atendimento informal para acolhimento de demandas de ouvidoria.

IMPACTO DA COVID-19_NAQUVIDORIA/SIC UFRA

Diante do impacto da pandemia do novo Coronavirus, a Universidade Federal Rural da
Amazonia suspendeu as atividades académicas e administrativas, no dia 19 de marco
de 2020, conforme estabelecido no Oficio Circular N°© 06/2020. Neste sentido a
Ouvidoria/SIC UFRA, adotou medidas para seu funcionamento, adequando suas acgoes
ao trabalho remoto, tornando-se apenas virtual, contribuindo para a contencao da
proliferacao do virus.

Conforme a recomendacao da Ouvidoria-Geral da Unido as Ouvidorias Publicas devem
procurar medidas para atender os cidadaos, respeitando as limitacdes decorrentes do
estado de calamidade e isolamento social, como a necessidade de restricao ao
atendimento presenciais, alinhando a obrigacao de adotar medidas que apontem a
protecao, a saude e a seguranca dos cidadaos, previstas nos incisos VIII e X do art. 5° da
Lei n© 13.460, de 2017

Mediante a isso é importante ressaltar que a Unidade promove reunides periddicas
por videochamada com os membros da equipe o que contribui expressivamente com o
alinhamento e execucao de tarefas.
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A normatizagao traz uma série de exigéncias
respeito ao tratamento de dados
clientes e cidad3aos. Nesse

LEl N° 13.709
AGOSTO DE
PROT

se reorganizar para atender

e nao incorrer em nenhuma

PLANO DE
TRABALHO

PARA CONSOLIDAR A MUDANCA E
NECESSARIO UM PLANO DE COMUNICACAO

" ROB TERNO E EXTERNAMENTE QUE
MITA AOS SERVIDORES SEUS
O PRESTADORES DO SERVICO
S O PAPEL DE BENEFICIARIOS
OVAGOES LEGISLATIVAS DO
ATENDIMENTO AO PUBLICO

PEREIRA, 2019).

E AOS



AS PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS EM 2020 E A SEREM DESENVOLVIDAS AQ
LONGO 2021

Objetivo Possiveis AgOes implementados 2020 Ag0es ainda nao
operacional Riscos implementados.
Planejamento 2021
Expandir a Baixo e Integragdo entre a Ouvidoria e

estrutura de
atendimento e
divulgacdo dos
servigos da
ouvidoria na
UFRA

rendimento no
atendimento
de
manifestagoes
do Cidaddo

demais Campis on line.

e Participagdo em  eventos
académicos para repassar
informacoes sobre a
Ouvidoria;

e Enriquecimento e ampliagdo
dos canais de comunicagdo
com as comunidades internas
e externa;

e Execucdo de agles preventivas
e de esclarecimento do papel
da Ouvidoria;

e Contratagdo de estagidrios
para dar suporte aos trabalhos
da Ouvidoria e proporcionar
situagOes aprendizagem para
0s mesmos.

e Constituir grupo de trabalhos
ou comissdes a fim de apoiar
processos de melhoria interna
relacionados a Ouvidoria e/ou
questdes disciplinares;

e Criar horario de atendimento
noturno  presencial.  (Pds
Pandemia)

Ascencgdo da
imagem
institucional da
Ouvidoria

Compreensao
inadequada do
papel da
ouvidoria

e Divulgar

e Produzir em conjunto com a Assessoria

de Comunica¢do-ASCOM, material de
divulgacdo, tipo cartazes, banners,
panfletos e folder sobre o
funcionamento e importdncia do
servi¢o de Ouvidoria na instituicdo;

no portal da UFRA os
resultados das manifestacdes e agles
da Ouvidoria (Relatdrios).

e Desenvolver programa de
sensibilizacdo e divulgagdo dos
servicos de Ouvidoria/SIC para
a comunidade.

e Administrar as redes sociais
(Paginas do Instagram,
Facebook e Twitter) da
Ouvidoria/SIC

e Promover a atualizagdo da
pagina da Ouvidoria/SIC no
Site da UFRA.

e Contratagdo de estagidrios de
Sistemas de Informagdo para
criagdo da identidade visual da
unidade como também para
manuseio do sistema
JOOMLA.

Melhores
praticas de
Gestao

e Participacdo da equipe em capacitacao

sobre Ouvidoria/SIC por meio de
palestras, cursos e treinamentos em
conjunto com outros drgaos do servigo
publico federal;

e Conhecer ouvidorias/SICs do
servico publico federal para
troca de experiéncias e boas
praticas.

Sugerir as
unidades
administrativas
da UFRA medidas
para o
aprimoramento

Percepcao
equivocada da
Ouvidoria
como
instrumento
de
autoritarismo

e Realizar reuniGes para troca
de experiéncias com
servidores, terceirizados e
discentes da UFRA

e Incorporar conteudo sobre
ouvidoria/SIC nos
treinamentos e nivelamentos




nas prestacdes

de  servidores com os

de servico seguintes temas (Técnicas de
mediacdo de conflitos;
Comunicacao interpessoal;
Noc¢des sobre ética; Protegdo e
defesa do consumidor,
Entendimento da Ouvidoria
como ferramenta de gestao)
Acgdes de Falta de e Participagdo das reunides com a Gestdao | e Participagdo de reunides de
melhoria dos acolhimento com vista a Transparéncia da gestores, conselhos superiores
servigos frente aos Instituigdo. e académicos para obter
prestados pela trabalhos da | e Construgdo do Plano de subsidios para as demandas da
Instituicdo Ouvidoria e desenvolvimento da Ouvidoria 2021- Ouvidoria;
Indiferenca 2022 e Participacdio de eventos, junto
Institucional | e Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria 2020. aos servidores e estudantes,
para com a principalmente em inicio de
Ouvidoria semestres letivos com os
novos alunos;
e Coordenagdo do trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria, e
apresentacdo dos relatérios a
reitoria com indicadores e
recomendagOes geradas pelos
atendimentos e manifesta¢des
concluidas.
Relacionamento Relutancia e Efetuar o atendimento ao publico | e Acompanhamento das
coma quanto ao interno e externo, bem como o providéncias tomadas pela
Comunidade trabalho da Comunidades interna e externa Unidades administrativas e
interna e Externa Ouvidoria e Agir na prevencdo de conflitos, Gestdo para as manifestagdes

e Atuar, de forma legal, integra, ética e
transparente, respeitando o sigilo nos
€asos necessarios;

e Defender o direito constitucional de
acesso a informagao, salvo os casos de
sigilos previstos em lei;

e Assessorar a Reitoria nos assuntos
pertinentes a ouvidoria/SIC com foco na
reducdo da insatisfagdo do usudrio

recebidas pela Ouvidoria e
Simplificagdo dos
procedimentos.

Reformular as
normativas
internas da

Ouvidoria/SIC, a
fim de adequa-
las as
orientagGes da
CGU/OGU e

democratizar a
participacao

e Atualizar regimento da Ouvidoria (em
construgdo)

e Construir regimento do Sistema de
Informacdo ao Cidaddo

o Fluxograma das demandas da Unidade

e Reorganizagdo dos  processos e
procedimentos internos da Ouvidoria.

. Conduzir os processos

de chamamento publico para o

Conselhos dos Usudrios

e Adequagdo a portaria n2 581,
de 9 de margo de 2021

e Reunir com Unidades de
apuragao (Corregedoria,
comissdo de ética) a fim de
consolidar as ac¢des;

e Construgcdo do Modelo de
Maturidade de  Ouvidorias
Publicas — MMOuUP.

Carta de servigos

e Carta de servigos

. Acompanhar

ao Usudrio https://novo.ufra.edu.br/images/Carta- | atualizagdo das informagdes
de-Servios UFRA 2018.pdf
[ )

Lei n? o Capacitagoes visando
13.709/2018 reorganizagdo para atender
Lei Geral de tais exigéncias e ndo incorrer
Protecdo de em nenhuma ilegalidade.

Dados, a e Preenchimento do

chamada LGPD

questionario LGPD



https://novo.ufra.edu.br/images/Carta-de-Servios_UFRA_2018.pdf
https://novo.ufra.edu.br/images/Carta-de-Servios_UFRA_2018.pdf



