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Relatério das Atividades daOuvidoriadaUniversidade Federal Rural

da Amazonia- Julho/Dezembro 2018
1- Apresentacao

Apo6s um semestre de trabalho no atendimento dos cidadaos da
Universidade Federal Rural da Amazoénia, publica-se este relatério semestral da

Ouvidoria UFRA.

No semestre de 2018.2, a Ouvidoria da Universidade Federal Rural da
Amazonia planejou objetivos a partir de suas metas, definindo a¢des a serem
seguidas durante o decorrer do semestre. Acfes tomadas para atender os
desafios, como ampliagcdo dos canais de comunicagdo com o cidadao,

apresentando o papel da Ouvidoria na sociedade.

A partir dai este documento visa apresentar atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria como: Transparéncia e visibilidade das acfes; Sistematizar os dados
das demandas recebidas por esta Ouvidoria através de reclamagdes, sugestoes,
informacdes, denuncias e elogios recebidas; Tratamento das manifestacdes e o

respeito com os prazos pré-definidos.

Buscamos, entéao, proporcionar uma ampla transparéncia para uma
melhor gestdo e um melhor atendimento ao cidadao, zelando sempre pela
garantia da dignidade da pessoa e do livre acesso a informacao que lhe é de

direito.
2- Equipe da Ouvidoria

A Ouvidoria atualmente é composta pelo Ouvidor, por 2 assistentes administrativos
e 2 estagiarios, sao eles:

e Joelden Roberto Alves da Rocha (Ouvidor);

e Hilma Raquel Ribeiro (Assistente Administrativo);

Jilcinatalia Silva Pedroso (Assistente Administrativo);

Gabriela Barbosa Pereira (Estagiaria);

Harley Douglas dos Santos Milhomes (Estagiario).



A Ouvidora da UFRA atua no atendimento aos cidadaos por via de dois sistemas
e-Sic e e-Ouv, mas também por e-mail ou pessoalmente.

As demandas apresentadas sado recebidas, analisadas e encaminhadas as
unidades administrativas responsaveis pela resposta dentro da Instituicdo e,
posteriormente, sdo remetidos ao manifestante.

No segundo semestre de 2018, a Ouvidoria iniciou 0 atendimento via o aplicativo
de mensagens espontaneas WhatsApp, no qual os cidadaos podem solicitar informacdes
e sanar davidas.

3- Atividades Ouvidoria 2°/2018

No segundo semestre de 2018 houve um impacto importante para a Ouvidoria
UFRA, com diversas atividades, projetos e cursos, nos quais houve a participagdo da
Ouvidoria, dentre esses:

o 3.1 Curso de Acesso aInformacéo:
= A servidora e assistente-administrativo Jilcinatalia Silva Pedroso
representando a Ouvidoria da UFRA participou do Curso de Acesso a
Informacao ministrado pela CGU em Belém na Federacéo das Industrias
do Estado do Para (FIEPA) no periodo de 28 a 30 de agosto.

o 3.2V Encontro de Servigo de Informacg8es ao Cidadéo (SIC):
= O servidor e ouvidor Joelden Roberto Alves da Rocha participou como
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacédo (LAI) da
Universidade Federal Rural da Amazonia no V Encontro de Servico de
Informacdes ao Cidadao (SIC), o qual foi realizado em Vitoria — Espirito
Santo no Campus da Universidade Federal do mesmo.

o 3.3 | Reunido do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal —
SISOUV:

A servidora e assistente administrativo Jilcinatalia Silva Pedroso participou da |
Reunido do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — SISOUV no dia 18/09
em Belém com transmissdo ao vivo por videoconferéncia do Auditério da CGU em
Brasilia. O evento teve como objetivo mostrar as mudancas ocorridas com a
publicacdo teve como objetivo mostrar as mudancas ocorridas com a publicagédo do
Decreto n° 9.492/2018, que criou o SISOUV, e conhecer o “Painel resolveu? ”, que
apresenta dados sobre o desempenho das ouvidorias e a satisfacdo dos usuarios de
servicos publicos na resolucéo de seus problemas nos 6rgdos e entidades publicos.




o 3.4 Curso de Praticas de Atendimento ao Cidaddo em Quvidoria:
= O servidor e ouvidor Joelden Roberto Alves da Rocha representou a
equipe da Ouvidoria UFRA no Curso Praticas de Atendimento ao Cidadéo
em Ouvidoria que aconteceu em S&o Luis - Maranh&o no periodo de 18
a 20 de setembro.

o 3.5 Plataforma “Quem E Quem? ” E Agenda do Ouvidor:

= Em 2018, foi criada no site da Ouvidoria UFRA, a ferramenta “Quem E
Quem”, que permite 0 acesso ao contato de servidores da Universidade.
Além disso, foi implantada no site a Agenda do Ouvidor, ferramenta que
informa os compromissos do Ouvidor Joelden Rocha da UFRA. As
ferramentas encontram-se no link: https://ouvidoria.ufra.edu.br/

o 3.6 Assessoria Multicampi:

= A Ouvidoria da UFRA, representada pelo Ouvidor Joelden Roberto Alves
da Rocha, junto a Assessoria Multicampi e a Comissdo Permanente de
Avaliacdo — CPA, participaram nos Campi da UFRA com a acao
“Indicadores e Processos de Avaliacdo e Transparéncia Publica”. As
acOes ocorreram nos seguintes dias:

= 22 de outubro de 2018: Campus de Capanema

» Reunido com professores e servidores
= 23 de outubro de 2018: Campus de Tomé-Agu

= Reunido com servidores, professores e alunos.
= 24 de outubro de 2018: Campus de Capitdo Pocgo

= Reunido com servidores.
= 31 de outubro de 2018: Campus de Paragominas

= 05 e 06 de novembro de 2018: Campus de Parauapebas

o 3.7 42 Semanade Inovacao:

O Ouvidor da UFRA, Joelden Roberto Alves da Rocha, participou da 42 Semana de
Inovacdo que aconteceu em Brasilia, no periodo de 26 a 29 de novembro. O evento
teve como tema: “Servigco Publico para o Futuro” e reuniu nomes reconhecidos do
cenario nacional e internacional, os quais discutiram as possibilidades e os desafios da
inovacao no setor publico.



4- Prazo de Atendimento

1 Sistema e-OUV:

Com a Lei 13,460/2017, as Ouvidorias deverdo responder as manifestacbes de forma
conclusiva em até 30 dias ap0s o seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por igual
periodo desde que haja uma justificativa expressa, a partir desta regulamentacéo 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 informacgdes.

e Resposta Conclusiva em até 30 dias, prorrogaveis por mais “‘x‘
30. \
>

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

e Pedido de complementagao de informagdes deve ser feito
uma vez, em até 30 dias do recebimento da manifestagao




2 Sistema e-SIC:

As demandas de acesso a informacdo sdo recebidas pela Ouvidoria UFRA e analisadas,
diante disto, possuindo a resposta da solicitacdo a mesma é dada imediatamente, no entanto se a
Ouvidoria ndo possui essa informagéo, encaminha-se para unidade administrativa responsavel pela
demanda, retornando resposta conclusiva para Ouvidoria a mesma analisa e a insere no sistema
(conforme fluxograma abaixo).

Considerando a Lei de n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacado 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.

O Fluxograma abaixo demonstra o caminho de como funciona o processo de andlise das
solicitagdes de informacao que chegam até a Ouvidoria da UFRA por meio do sistema e-SIC:
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5- ManifestagOes recebidas, finalizadas e encaminhadas

A partir dos dados estatisticos extraidos do sistema interno de manifestagdes, bem
como de suas planilhas, a Ouvidoria da UFRA recebeu e tratou no segundo semestre de
2018, 263 demandas, uma média de 43,83% demandas/més, sendo 109 demandas
registradas por meio do sistema e-SIC, 75 demandas registrada pelo Sistema e-OUV e 79
demandas por outros canais de comunicacgao (e-mail, presencial, telefone, WhatsApp).

5.1- Registros via Sistema e-SIC

Foram realizadas 109 demandas enviadas via Sistema Eletrébnico do Servico de
Informacdes ao Cidadao (e-SIC), o sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhe pedidos de acesso a informacdo, acompanhe 0 prazo e receba a resposta da
solicitacao realizada para 6rgaos e entidades do Executivo Federal.

Julho 22 Solicitacbes
Agosto 19 Solicitagbes
Setembro 18 Solicitacdes
Outubro 17 Solicitacdes
Novembro 19 Solicitacdes
Junho 14 Solicitacdes
Total 109 Solicitacdes

Solicitagoes e-SIC 22/2018
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5.2- Registros via sistema e-OUV

A seguir visualizaremos demandas registradas pelo Sistema e-OUV, canal
integrado onde o cidadao registra sua manifestacédo, que pode ser uma sugestao,
elogio, solicitacdo, reclamacéo, denuncia ou Simplificagdo de servi¢os prestados pela
universidade, por meio do sistema é possivel consultar o andamento da manifestagéo
e receber a resposta da mesma que deve ser clara, objetiva, de forma que leve em
consideragao o contexto de cada situagao.

Julho 02 manifestacdes
Agosto 03 manifestacfes
Setembro 10 manifestacdes
Outubro 03 manifestacbes
Novembro 37 manifestacdes
Dezembro 20 manifestacdes
Total 75 manifestacdes

Manifestacoes e-OUV 22/2018
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5.3- Via Outros Canais de Comunicagao

Dentre outros canais de comunicacdo com a Ouvidoria podemos citar e-mails,
redes sociais, atendimento pelo telefone, atendimento presencial e WhatsApp. Dessa
forma, foram registradas 79 demandas no segundo semestre de 2018.



Julho 15 manifestacdes

Agosto 20 manifestacfes
Setembro 05 manifestacdes
Outubro 18 manifestactes
Novembro 11 manifestacdes
Dezembro 10 manifestacbes
Total 79 manifestacdes

Demandas via Outros Canais de
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5.4- Demandas por tipo de manifestacéo

As demandas recebidas sdo enquadradas em um dado tipo, mediante o seu
conteudo.

Do montante de demandas tratadas na Ouvidoria, explicita-se que grande parte se
refere aos seguintes topicos:

Pedido de informacé&o: 188 (71,48%)
Solicitagdo: 9 (3,42%)

Denuncias: 16 (6,08%)

Sugestéao: 1 (0,38%)

Comunicacao: 28 (10,66%)
Reclamacao: 21 (7,98%)

Por sua vez, o grafico abaixo, ao demostrar o percentual de cada tipo de
manifestacéo que foi registrado no 22 semestre de 2018, ressalta que o pedido de informacéo
foi 0 mais demandado, alcangcando o indice de 71,48% do total de manifestacdes.



Demandas por Tipo de Manifestacao
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Setores Demandados

Tota

263
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44

5.5-

No quadro a seguir, estdo destacados os setores da Instituicdo para os quais houve

demandas no segundo semestre de 2018, organizados por ordem alfabética.

Arquivo

Assessoria de Comunicacdo (ASCOM)

Comissao Permanente De Processos Administrativos (CPPAD)
Divisdo de Capacitacdo E Desenvolvimento (DCAD)

Divisdo de Saude Qualidade De Vida (DSQV)

05
03
01
01
01



Fundacédo de Apoio a Pesquisa, Extenséo e Ensino em Ciéncias
Agrarias (FUNPEA)

Hospital Veterinario (HOVET)

Instituto de Ciéncias Agrarias (ICA)

Outros e Ouvidoria UFRA

Prefeitura

Pr6-Reitoria Administracao Financeira (PROAF)
Pro-Reitoria Assuntos Estudantis (PROAES)
Pro-Reitoria de Ensino (PROEN)

Pro-Reitoria de Extensdo (PROEX)

Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP)

Pr6-Reitoria de Pesquisa e Desenvolvimento Tecnoldgico (PROPED)

Pr6-Reitoria Planejamento e Desenvolvimento Institucional
(PROPLADI)

Reitoria

Total

Das 263 demandas encaminhadas para Ouvidoria, 0os setores mais demandados foram:
a Ouvidoria e outros, com 116 demandas; o Hospital Veterinario com 44 demandas, a Proé-
Reitoria de Gestdo de Pessoas com 24 demandas, a Pro-Reitoria de Ensino com 18
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demandas e por fim, por fim, a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis, com 15 demandas.

Ouvidoria UFRA aparece na condicdo de demandada, pois as solicitacbes foram
finalizadas pela equipe em virtude da experiéncia adquirida, dispensando o encaminhamento

para outras areas da Instituicao.

Nota-se que estes numeros se referem 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.

5.6 — Assuntos mais demandados

e Pedido/divulgacao de informacao;

e Postura de servidor técnico, docente ou discente;

e Politicas e estratégias de gestdo académica e/ou administrativa,

e Violagéo de direitos individuais/coletivos;

e Infraestrutura dos campi (limpeza, enderegcamento, iluminacao,

manutencdo de equipamentos etc.);

e Ingresso académico na UFRA (vestibular, ENEM,



6. Consideracdes Gerais

Concluimos que a quantidade e demandas enviadas a esta Ouvidoria continuam

dentro da normalidade, assim como foi no primeiro semestre de 2018.



