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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de Rondo6nia (UNIR),
instituida pela Resolugdo 109/CONSAD, de 08 de julho de 2013, atualmente utiliza
como principal canal de recebimento de manifestacfes o Sistema Fala BR, sendo
também recebidas pelo e-mail ouvidoria@unir.br, pelo telefone 2182-2050, e de
forma presencial. Destaca-se que sempre é orientado ao usudrio a importancia de
realizar o registro da manifestacdo no Sistema de Ouvidoria.

As informac0es relacionadas a Ouvidoria da UNIR, podem ser encontradas
no Sitio Eletrénico: http://www.ouvidoria.unir.br/

A Ouvidoria é um espaco democratico para contribuir com o fortalecimento
do controle social, buscando a melhoria na prestacdo do servico publico, por meio
do tratamento e gerenciamento das demandas recebidas, bem como atuar como
mediadora nas situacOes levadas ao seu conhecimento, as quais necessitem desse
tipo de atuacao.

No presente Relatorio foram incluidas as informacgdes consideradas mais
relevantes, as quais podem servir de parametros para a melhoria do servigo
prestado pela Instituicdo, tornando, deste modo, subsidios para uma atuagéo
preventiva de riscos nas areas académicas e administrativas da Instituig&o.

Conforme disp0e a Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, s&o consideradas
manifestacOes:  reclamacfes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
Servicos.

Destaca-se que as providéncias adotadas pela Ouvidoria, consistem em
principio, na andlise preliminar, com vistas a verificar se a demanda atende o0s
requisitos minimos para continuidade das providéncias. Apds serem recepcionadas,
sdo encaminhadas para 0S setores responsaveis. Também vale destacar, que a
atuacdo da Ouvidoria depende da contribuicdo das Unidades detentoras das
informagdes, para constituicdo de um resultado satisfatorio ao manifestante.

Objetivos da Ouvidoria da UNIR

Conforme a Resolugdo 109/CONSAD, de 08 de julho de 2013, que criou a
Ouvidoria — Geral da UNIR sédo objetivos da Ouvidoria da UNIR:
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| — a defesa dos direitos dos estudantes, professores, servidores
técnico-administrativos e integrantes da comunidade externa em suas relacées
com a Universidade;

Il — a promocgdo, junto as varias instancias académicas e
administrativas, dos direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

11 — o desenvolvimento, junto as varias instancias académicas e
administrativas, de medidas que favorecam a participacdo da comunidade interna
e externa na garantia dos direitos cidaddos e na promocdo da melhoria das
atividades desenvolvidas pela Instituicao; e

IV — a coleta, sistematizacéo e divulgacao de informag6es, inclusive
através de relatorios, que contribuam para o monitoramento e aperfeicoamento
das regras e procedimentos académicos, administrativos e institucionais.

Demandas recepcionadas pela Ouvidoria 2019

Tabela 1- Demandas recepcionadas pela Ouvidoria 2019

TIPOS DE MANIFESTAGOES

@ RECLAMAGAQ 47 (25,4%)
SOLICITAGAD 56 (30,3%)
DENUNCIA 21 (11,4%)
SUGESTAO 5 (2,7%)
@ ELOGIO 6 (3,2%)
COMUNICACAD 49 (26,5%)
5] svPLIFIQUE 0 (0,0%)

Fonte : hitp://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

A Ouvidoria vem atuando também como recomendac6es as Unidades, visando
prevenir acdes que prejudiguem atendimento ao usudrio publico.



Grafico 1 - Perfil do Cidaddo — Faixa Etaria - 2019
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RECLAMACAO

ManifestacOes Respondidas — 46

Tempo médio em dias — 36,44

Assuntos mais demandados : Administracao
Educacéo Superior
Assedio Moral

Ensino Superior

SOLICITACAO

Manifestacoes Respondidas — 56
Tempo médio em dias — 25,91

Assuntos mais demandados : Assédio Moral



Educacdo Superior
Administracéo

Concurso Publico

DENUNCIA

Manifestacbes Respondidas — 21

Tempo médio em dias — 27,19

Assuntos mais demandados : - Agente Publico
- Conduta Técnico-Administrativo
- Conduta Docente

-Administracdo

SUGESTAO

ManifestacGes Respondidas — 5
Tempo médio em dias — 20,75
Assuntos mais demandados : -Ensino Superior

-Atendimento



ELOGIO

ManifestacOes Respondidas — 6
Tempo médio em dias — 24,12
Assuntos mais demandados : -Educacdo Superior

- Educacao

Gréfico 2- Evolugéo das Manifesta¢cdes da Ouvidoria da UNIR
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Fonte : http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Observa-se um aumento das manifestagdes nos ultimos anos, em especial no ano de
20109.

EQUIPE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € composta, atualmente, pela Ouvidora Substituta, designada pela
Portaria 485/2019/GR/UNIR, de 10 de junho de 2019.



ACOES A IMPLEMENTAR

- Estruturar a Ouvidoria com sala prépria e equipamentos de informatica;
- Promover a divulgacdo da Ouvidoria como canal de demanda social;

- Usar as informac0es para atuagéo estratégica;

- Elaborar relatério das recomendacdes

- Fluxograma do tratamento das manifestacgoes.

(Obs: As informagbes acima foram encaminhadas a Reitoria (SGR) em
03/04/2020).

ANALISES COMPLEMENTARES

A Ouvidoria utiliza como principal canal para recebimento das manifestagdes o
Sistema pertencente a Controladoria Geral da Unido, denominado atualmente de
Fala.BR.

Importante ressaltar, que a Unidade Ouvidoria € responsavel pela elaboracdo da
Carta de Servicos ao Usuario, a qual esta disponivel na pagina da UNIR, bem como
participa do Comité Gestor de Seguranca da Informagéo.

As manifestacbes sdo recepcionadas e encaminhadas para 0s setores
competentes, para 0os encaminhamentos devidos. Ha situacfes que a propria Ouvidoria
elabora resposta ao usuario considerando as informacGes adquiridas ou expostas no
Site da Instituicdo. Por isso, se mostra a importancia das paginas dos setores
atualizadas.

Apols as analises dos dados das manifestacbes € possivel de maneira geral
identificar os setores mais demandados e assim, buscar uma atuacdo da Administracéo

Superior, visando a melhoria na prestacdo do servi¢o, podendo ainda servir de base
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para possibilitar resolucdo de conflitos e acGes preventivas, por meio de atuacdo e
disseminacdo dos conhecimentos éticos e os pilares que norteiam a Administracdo
Publica.

A UNIR trabalha com o Sistema de Ouvidoria, denominado Fala.BR,
desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Unido(CGU),
que oferece ao cidaddo a possibilidade de cadastrar 0s seguintes tipos de
manifestacbes: Denuncias, reclamacgdes, solicitacdes, comunicacfes, sugestoes,

elogios e simplificacéo.

Segue abaixo as definicbes das manifestacOes, de acordo com o Decreto n°
9.492/2018 e do Decreto n° 9.094/2017:

Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - reclamacdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico;

Il - denuincia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugédo
dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes;

I1l - elogio - demonstragcéo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgados e entidades da administracao
publica federal;

V - solicitacdo de providéncias - pedido para adocdo de providéncias por parte
dos drgéos e das entidades administracdo publica federal;

O Decreto n® 9.094/2017, dispde sobre o processo de simplificacdo, simplifique,
tratando-se um formulario, o qual se relaciona com a melhoria no servico ou

procedimento de simplificagéo.
Ja as comunicagdes de irregularidades, sdo informagdes andnimas, sem
identificacdo do autor, sendo assim, ndo sendo passivel seu acompanhamento.

Neste relatorio estdo incluidos os assuntos considerados mais relevantes, 0s quais

podem contribuir como fonte de informacao para a comunidade em geral. Ressaltando
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que o Painel Resolveu, o qual pertence a CGU, é de acesso publico contem

informac6es sobre os resultados das atividades de Institui¢des, incluindo a UNIR.

Tratamento e providéncias adotadas.

Com relagdo ao fluxo das atividades da Ouvidoria, na pratica as manifestacdes
séo recepcionadas pela Ouvidoria e encaminhadas aos Setores. Ap0s as respostas das
Unidades, a Ouvidoria faz o encaminhamento ao manifestante, no caso de
manifestacdes que demandam resposta ao cidadao.

Em casos especificos, a Ouvidoria pode emitir recomendacgdes aos setores, com
0 intuito de evitar novas reclamacdes relacionadas ao mesmo assunto.

Com relacdo a Tabela 1, extraida do Painel Resolveu, cabe esclarecer que se

trata das manifestagdes recepcionadas e concluidas no Sistema de Ouvidoria.

Reclamagdes

Foram cadastradas 48 reclamacOes, destas 47 concluidas e 1 arquivada. As
reclamacOes representam uma parcela significativa das manifestacdes cadastradas,
juntamente com as comunicacdes e solicitacdes.

Nas manifestacdes do tipo Reclamacdo os assuntos mais cadastrados estéo
relacionados a Administrag&o.

Cabe ressaltar, que a comunidade relacionada a area Académica é a maior entre
0S outros usuarios internos da Instituicdo, levando em considerando os discentes,

docentes, servidores técnicos diretamente ligados aos assuntos académicos.

Reclamagdes 2019

Qtd de Manifestacoes

Assunto ~
Reclamacoes

Administracdo
Educacao Superior
Ensino Superior
Assédio Moral
Atendimento
Matriculas
Atendimento Basico
Restituicdo de Pagamento
Concurso Publico
Bibliotecas

Conduta de servidor
OUVID.

=== ININWW|RAIDO |
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Pré-Reitoria de Pesquisa, P4s-Graduacdo e Inovagao

Conduta Docente

Acesso a informacao

Oferta, Ajuste e Matricula de Disciplina

Pré-Reitoria de Graduacdo

Outros produtos/servicos

Cidadania

Certificado ou Diploma

= = = = = == ==

Assisténcia ao Portador de Deficiéncia

Comunicacdes 2019

Com relagdo as comunicacBes, ao todo foram cadastradas 70, dessas 35
encontram-se concluidas. Vale ressaltar, que as comunicacdes sdo manifestacGes
anbnimas, bem como o manifestante para esses tipos (comunicagdes), ndo tem direito
de resposta da Administracdo acerca do assunto. Conforme dados do Sistema da CGU,
para esse tipo de manifestacdo, os assuntos mais cadastrados referem-se a Educacéo
Superior, com 9 registros. A seguir, informamos 0s assuntos e as respectivas

quantidades.

Qtd de Manifestacoes

Assunto . ~
Comunicacoes

Educacdo Superior

Administracdo

Servidor

Universidade Pudblica

Ensino Superior

Auxilio

Educacao

Assédio Moral

Denuncia de irregularidades de servidores

Recursos Humanos

Matriculas

Conduta profissional inadequada

Servigos Publicos

Conduta Técnico-administrativa

Gestdo de Pessoas

Ensino

Assédio Sexual

Administrativo

Trabalho

Cotas

Denuncia

Servidor Plblico

R, lRrRR|IR[(RIR[RIR[R[RININDNINDNINDNI N WLWW[(N]|O

Relagdes de Trabalho

Denulncias 2019
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No ano de 2019 foram cadastradas 21 denuncias no Sistema de Ouvidoria,

levando em consideracdo ao ano de 2018, o qual teve 12 registros desse tipo de

manifestacdo, pode-se dizer que houve um aumento consideravel.

Quando a denlncia contém elementos minimos de aceitacdo, é feito o

encaminhado para o Setor Competente o qual dependera do assunto.

Assunto

Qtd de ManifestagGes Denuncias

Agente Publico

Conduta Técnico-administrativa

Conduta Docente

Educacao Superior

Denuncia

Conduta Técnico Administrativo

Servidor

Ensino Superior

Concurso Publico

Assédio Moral

Frequéncia de Servidores

Universidade Publica

Administracao

HRlRr|lRr|Rr|RrR|Rr|Rr|R,|NNMNW|W|W

Solicitacdes 2019

Levando em consideracdo as informacdes deste tipo, no ano passado, observa-se um

crescimento das solicitagoes.

Assunto

Qtd de Manifestacdes —
Solicitacdes

Assédio Moral

Educacdo Superior

Administracdo

Concurso Puiblico

Graduacao

Agua

Universidade Pudblica

Certificacdo

Matriculas

Demora/resposta/conclusdo processo/atendimento

Compras

Conduta Docente

Bolsas e Auxilios

Unidades Académicas - Sede

Servicos Publicos

Saude

Educacao

Auditoria

R |lRrRrIR[RIR[RRIR[[NININDNINWO|N|(
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Servico de Informagdo ao Cidadao

Participacdo em eventos

Ouvidoria

Funcionalidade técnica

Certificado ou Diploma

Pesquisa

Reitoria

Administrativo/ Financeiro

Concurso

Assisténcia a Crianca e ao Adolescente

Arquivos

=== === === ===

Informacao sobre

Sugestdes — 2019

As sugestdes cadastradas foram relacionadas a area académica da Instituicdo.
Cabe observar, que o quantitativo abaixo estdo incluidos teste de funcionalidade do

Sistema, que foram 3, ou seja, as sugestdes dos usuarios sdo ao total 2.

Assunto Qtd de Manifestacoes Sugestoes

Ensino Superior

Crédito Rural

Atendimento

Aduana

o TG (I g

Administracao

Elogio 2019

No que se refere aos elogios cadastrados no Sistema de Ouvidoria, 1(um) elogio
estd relacionado ao teste de funcionalidade do Sistema, os demais cadastrados pelos
usuarios, em maioria corresponde a area académica.

Vale destacar, que os usuarios que tem algum tipo de vinculo com a Instituicéo,
em sua maioria estdo relacionados a area académica, por exemplo, docentes e

discentes.

Assunto Qtd de Manifestagdes elogios

Educacdo Superior

Educacao

Aduana

== NN

Administracao

As analises foram feitas com base nos assuntos mais demandados na Instituicéo.
Os quantitativos sdo referentes aos assuntos pelos quais os cidaddos optaram por

preencher as informacdes.
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Ha manifestacdes que demandam mais de um Setor da Instituicdo para que seja
dada uma resposta ou finalizado o caso, ou ainda, encaminhado para apuragdo. Sendo
importante destacar que os dados das informacg6es foram extraidos do Painel Resolveu,
por meio do qual os cidaddos também tem acesso.

A partir das andlises, a Administracdo pode verificar as situacdes mais
demandadas, com o intuito de fazer um estudo podendo adotar estratégias para a
melhoria da prestacdo dos servigos na &rea administrativa e académica.

Ja os assuntos mais demandados foram relacionados a Educagdo Superior e
Administracdo, bem como, pode-se observar uma quantidade expressiva também de
manifestacOes relacionadas a Assédio Moral, quando comparado as demais assuntos.

Observa-se, uma quantidade expressiva de manifestacdes anénimas do tipo
comunicac@es, em relacdo as demais, sendo o tipo de manifestacdo que teve maior

cadastro no Sistema da Ouvidoria, no total 70 cadastros de Comunicacdes.

Assuntos mais demandados em 2019

Assunto Qtd de Manifestagoes

N
[e)]

Educagao Superior

N
w

Administracao

[y
ul

Assédio Moral

Ensino Superior

Universidade Publica

Concurso Publico

Conduta Docente

Matriculas

Educacao

Conduta Técnico-administrativa

Atendimento

Servidor

Agente Publico

Dendncia

Atendimento Basico

Restituicdo de Pagamento

Certificacao

Certificado ou Diploma

Servicos Publicos

Recursos Humanos

Aduana

Denuncia de irregularidades de servidores

Auxilio

Graduagao

Agua

HINININNINNININININ NN N WW A DfOWJLW|LTJUT|O | O

Crédito Rural




Servigo de Informagdo ao Cidaddo
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Informacdo sobre

Trabalho

Assédio Sexual

Funcionalidade técnica

Bibliotecas

Saude

Auditoria

Pro-Reitoria de Graduacdo

Arquivos

Assisténcia ao Portador de Deficiéncia

Frequéncia de Servidores

Relacdes de Trabalho

Cotas

Prd-Reitoria de Pesquisa, Pds-Graduagdo e Inovacdo

Assisténcia a Crianca e ao Adolescente

Unidades Académicas - Sede

QOuvidoria

Cidadania

Servidor Publico

Conduta profissional inadequada

Ensino

Participagdo em eventos

Compras

Gestao de Pessoas

Conduta de servidor

Conduta Técnico Administrativo

Oferta, Ajuste e Matricula de Disciplina

Administrativo/ Financeiro

Concurso

Bolsas e Auxilios

Acesso a informagdo

Pesquisa

Demora/resposta/conclusao processo/atendimento

Outros produtos/servigos

OUVID.

Administrativo

Reitoria

R |l=mr|l=rlRrRrRrRrRrRrRrRrRrRrR,r[R,r]|Rr]|Rr]Rr]Rr]RrR]Rr]RrR]RrR]RrR]RrR] R RrR]RrR|R|R| R R R R ===

Com base nos dados extraidos do Painel Resolveu e das informacdes do

Sistema de Ouvidoria, recomenda-se acdes, no sentido de buscar alternativas visando a

melhoria da imagem institucional, por meio do aprimoramento da prestacdo dos

servigos, em especial oferta continua de cursos e campanhas acerca de condutas éticas

e exceléncia no servico publico, entre as quais se pode incluir, divulgacdo de acdes de
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campanha contra o Assedio Moral, em todos os Campi, contribuindo assim, como uma

acao preventiva.

Mariza Gongalves Almeida
Ouvidoria Substituta



