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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
Relatorio Semestral, referente ao periodo de 1° de janeiro de 2016 a 30 de junho de

2016, conforme prevé o Art. 6° da Resolucdo n°40/2011 do Conselho Universitario.

Os cidadaos podem contatar a Ouvidoria para encaminhar manifestacoes de
diferentes tipos: duavidas, denudncias, reclamacgfes, elogios, sugestbes, criticas,
opinides, agradecimentos e comentarios. Ao recebé-las, a Ouvidoria busca as
respostas, informacées, orientacdes, explicacbes e 0s esclarecimentos necessarios ao
devido atendimento ao cidad&o, interagindo com os demais setores da Universidade
para uma efetiva resposta as demandas. Todos os assuntos recebidos pela Ouvidoria
sao analisados e respondidos conforme o prazo estabelecido na Resolucdo n° 40/2011.

Este Relatério objetiva oferecer ampla publicidade das principais demandas de
atendimentos da Ouvidoria, bem como possiveis sugestdes de melhorias. Além disso,
apresenta informacdes e consideracfes que podem contribuir para o aperfeicoamento

dos servicos publicos oferecidos pela Instituicéo.


http://porteiras.r.unipampa.edu.br/portais/consuni/files/2010/06/Res.-40_2011-Instala%C3%A7%C3%A3o-da-Ouvidoria-da-UNIPAMPA.pdf
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1 INSTALACOES, FUNCIONAMENTO, EQUIPE E ATIVIDADES

A Ouvidoria da UNIPAMPA, localizada no prédio da Reitoria, Av. General
Osorio, n° 900, conta com duas servidoras que atendem e recebem as manifestacdes
dos cidadaos pessoalmente, por telefone, através do sistema da Ouvidoria disponivel
no Portal da Universidade, ou pelo e-mail: ouvidoria@unipampa.edu.br. O horario de

atendimento ao publico é de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h30 as
17h30.

Desde julho de 2014, os usuéarios dos servicos da Ouvidoria podem
encaminhar demandas atravées do Sistema de Gestdo Unificada de Recursos

Institucionais, sistema GURI, no qual esta disponivel um mddulo para abertura de

atendimentos. A partir do desenvolvimento e da implantacdo do sistema pelo Nucleo de
Tecnologia da Informacédo e Comunicagéo (NTIC), todas as manifestacées passaram a
ser registradas no modulo da Ouvidora no GURI, o que tem contribuido
significativamente para o controle, acompanhamento e atendimento das demandas
recebidas pelo setor.

Entre as atividades realizadas pela Ouvidoria neste semestre esta a permanente
comunicagdo com o publico usuario, com o intuito de manté-lo informado sobre os
assuntos de seu interesse. A partir da analise dos temas mais demandados, o setor
encaminha informacfes atualizadas para o e-mail dos cidaddos que registraram

manifestacdes sobre questdes especificas.


http://www.unipampa.edu.br/guri

2 DAS DEMANDAS

O total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de janeiro
a 30 de junho de 2016 foi de 652 (Figura 1). Todas as manifestacdes foram atendidas

e, sempre que possivel, cumprindo o prazo previsto para resposta.

Figura 1: Quantitativo de manifestacdes recebidas por més pela Ouvidoria.
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2.1 GRUPOS DE USUARIOS

No decorrer desse periodo, diferentes publicos encaminharam manifestacdes a
Ouvidoria. A identificagdo da origem das demandas permite, além de ter o
conhecimento do grupo de usuarios que mais acessa 0 setor, o diagnostico de
diferentes situacbes e a percepcdo da qualidade dos servicos oferecidos pela
UNIPAMPA.

Na Figura 2, verifica-se que do total de demandas recebidas pela Ouvidoria



40% provém da comunidade externa e 36% de discentes da UNIPAMPA. Esses dados
apontam 0s grupos de usuarios que mais hecessitaram de informacdes e
esclarecimentos sobre os servigos prestados pela Universidade e também possibilitam
aos diversos setores da Instituicdo reavaliar se 0os meios que tém sido utilizados para
divulgacéo e transparéncia das informacfes estdo sendo efetivos e eficazes, ou se ha
necessidade de readaptar/repensar as formas de comunica¢cdo com seus publicos.

Figura 2: Grupos de usuérios da Ouvidoria.
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2.2 DEMANDAS POR CATEGORIAS

As manifestacdes recebidas estdo classificadas em nove tipos (Figura 3). As
duvidas representam a maioria das manifestacdes recebidas, com 50% do total de
demandas. Tratam-se, principalmente, de solicitacdo de informacdes e realizacdo de
guestionamentos gerais sobre a Universidade, sendo os mais recorrentes relacionados
ao Processo Seletivo de ingresso a Universidade, ao Processo Seletivo Complementar
(modalidades Portador de Diploma, Transferéncia Voluntaria e Reingresso), a
concursos publicos e também a assisténcia estudantil (moradia estudantil, restaurante
universitario, bolsa permanéncia etc.).

As reclamacdes representam 32% do total das demandas e expressam o
descontentamento do publico, apontando algumas necessidades de mudancas e de

aprimoramento de alguns processos e servigos da Universidade.

Figura 3: Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

Demandas por categorias
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2.3 MEIOS DE ACESSO

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadéos para entrar em contato com a
Ouvidoria, destacam-se, com 56%, o contato atraveés de e-mail e, com 43%, o uso do
modulo da Ouvidoria, disponivel no Portal da UNIPAMPA através do Sistema de
Gestao Unificada de Recursos Institucionais (GURI). Os demais atendimentos foram
realizados por telefone e pessoalmente. Nota-se que, cada vez mais, o publico interno
e externo esta usando o sistema de Ouvidoria (moédulo no GURI), quase na mesma
porcentagem que o0s registros recebidos via e-mail.

Evidencia-se, novamente, que a maioria dos usuarios utiliza as tecnologias da
informagdo e comunicagdo para a realizacdo de contato e registro de suas
manifestacdes (Figura 4). A efetiva utilizacdo das midias digitais possibilita & Ouvidoria
ter uma abrangéncia nacional e internacional de atendimento aos cidadaos.

Todos os atendimentos foram registrados e documentados pela Ouvidoria no
moddulo da Ouvidoria no GURI, com o intuito de gerar um namero de protocolo de

atendimento ao usuario.

Figura 4: Meios de acesso a Ouvidoria.

Meios de acesso
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2.4 UNIDADES/SETORES DEMANDADOS

Neste tépico sdo apresentados os dados referentes as demandas recebidas
pela Ouvidoria e a que Unidades/setores estdo relacionadas. Ressalta-se que o
quantitativo apresentado nos graficos € superior ao total de manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria no periodo, pois, dependendo da solicitacdo, o atendimento esteve
vinculado a mais de um setor/Campus.

O maior nimero de manifestacbes esteve relacionado a Pro-Reitoria de
Graduacao (PROGRAD) com 175 manifestacfes. Em seguida, o Gabinete da Reitoria
(GR) com 73 registros e a Pré-Reitoria de Gestédo de Pessoal (PROGESP). Em relagéo
aos campi (Figura 6), destacam-se os de Uruguaiana, Bagé e Sao Borja.

Salienta-se que todos o0s setores/Unidades, sempre que consultados,
empenharam-se para analisar, apurar, responder/esclarecer e solucionar as demandas
encaminhadas pela Ouvidoria. As Figuras 5 e 6 apresentam o numero de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria de acordo com as Unidades Académicas e

Administrativas.

Figura 5: Quantitativo de manifesta¢cfes por setores da UNIPAMPA.
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Figura 6: Quantitativo de manifestacfes por Campus da UNIPAMPA.
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2.5 CONTATO COM OS SETORES/UNIDADES

A Ouvidoria quantificou o percentual de vezes em que houve necessidade de
consultar e encaminhar as demandas a um determinado setor/Unidade para analise,
informacdes ou esclarecimentos (Figura 7).

Ressalta-se que, na maioria dos casos, todos os setores tém respondido as
demandas encaminhadas pela Ouvidoria dentro do prazo estabelecido pela Resolucao
n° 40/2011 (CONSUNI), contribuindo efetivamente na realizagcdo do atendimento ao
cidadao e para o pleno exercicio das atividades da Ouvidoria.

Nota-se que, em 44% das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria consegue
responder aos questionamentos dos cidaddos buscando informacdes no portal da
Universidade, sem necessitar realizar contato com o0s setores competentes. No caso
das demandas relativas a Pro-Reitoria de Graduacdo (PROGRAD), Pro-Reitoria mais
demandada, a Ouvidoria responde a maioria das demandas realizando pesquisas no

site da Universidade e nos editais publicados.
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Figura 7: Quantitativo das consultas realizadas pela Ouvidoria aos demais setores/Unidades da
UNIPAMPA.

Ouvidoria necessitou contato com setor/Unidade?

Dados numéricos:
B Sim: 366
EN3o: 286

2.6 PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

O processamento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido

através de trés principais tipos de providéncias e encaminhamentos (Figura 8):

° Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde as
demandas recebidas de forma imediata, a partir das informacdes que estdo disponiveis
e publicadas no Portal da Universidade e em suas respectivas porteiras. A Ouvidoria
procura sempre se certificar de que as informacdes sédo atualizadas, mantendo extrema
atencao e cuidado ao elaborar as respostas aos cidadaos.

° Consulta e encaminhamento aos setores e Unidades: quando
necessario, a Ouvidoria encaminha as manifestacdes recebidas aos setores e as
Unidades responsaveis, com o intuito de manter os gestores informados sobre os
assuntos relacionados aos seus setores/Unidades e, principalmente, para realizar
consulta a respeito das manifestacdes, recomendar providéncias em relacdo a

11



determinadas demandas e receber orientagdes, informacdes e esclarecimentos
necessarios a realizacdo do atendimento aos cidadaos.

° Orientacdo ao cidadao: em alguns casos especificos, a Ouvidoria
orienta 0 usuario a entrar em contato diretamente com o0s setores/Unidades
responsaveis pelo atendimento a demanda, para que esses possam analisar a situacéo
e dar os devidos encaminhamentos. Um exemplo de utilizagdo desse encaminhamento
pela Ouvidoria € nos casos de solicitacdes especificas e pessoais sobre a situacédo de
matricula do académico. Outro exemplo sdo os casos de reclamacdes pontuais a
respeito de questbes académicas e administrativas relacionadas aos campi. Nesses
casos, a Ouvidoria orienta o cidaddo a realizar contato, primeiramente, com as
instancias do Campus, como forma de relatar a situacdo e comunicar o
descontentamento em relacdo aos fatos. Esse encaminhamento da Ouvidoria tem o
objetivo de incentivar e manter a autonomia das Unidades/setores para resolugcao de

suas questoes.

Figura 8: Quantitativo em relacdo as providéncias e aos encaminhamentos da Ouvidoria.

Providéncias com relacdo aos atendimentos

Dados numéricos:
B Resposta imediata: 220
E Consulta e encaminhamento ao setor: 369

Orientacdo ao cidadao: 63
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2.7 PROCEDENCIA DAS MANIFESTACOES

A partir dos registros pode ser realizada uma sistematizacdo dos dados
referentes a procedéncia das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria. Nesse periodo,
a maioria das manifestacdes tiveram procedéncia do Estado do Rio Grande do Sul
(88%), e algumas das manifesta¢cfes tiveram procedéncia de outros estados brasileiros
(12%).

Figura 9: Procedéncia das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

Procedéncia das manifestacdes

® Rio Grande do Sul

m Qutros Estados
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3 ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

E importante destacar que as demandas e 0s assuntos recebidos pela Ouvidoria
sdo sazonais, conforme datas, eventos e publicacdes previstos no Calendario

Académico e também conforme situagBes especificas de cada periodo.

3.1 PRINCIPAIS ASSUNTOS

A seguir, destaca-se o conjunto dos assuntos mais demandados no primeiro
semestre de 2016. As duvidas e pedidos de informacao relacionados a seguir foram

recorrentes durante todo o periodo:

e Processo seletivo de ingresso aos cursos de graduacgéo e pos-graduacao.

e Processo Seletivo Complementar: data de publicacdo dos Editais;
procedimentos para inscricdo; Transferéncia Voluntaria entre Instituicbes de
Ensino Superior (IES); Transferéncia ex-officio, Reopc¢éao de Curso.

e Assisténcia estudantil: processo para concorrer as bolsas permanéncia; data de
publicacdo do edital; possibilidades de moradia estudantil.

e Concursos Publicos para docentes e técnico-administrativos em educacao:
divulgacao de resultados; recursos; nomeac0oes; posse de aprovados e validade
do certame.

e Contatos com setores e servidores da Universidade (telefone e e-mail).

e Informacdes sobre o movimento de ocupacdo na Reitoria e nos campi da
Universidade.

¢ Informacgdes sobre os cortes orcamentéarios do governo federal.

14



3.2 ASSUNTOS PONTUAIS

Neste item, destacam-se algumas das demandas pontuais recebidas pela

Ouvidoria no primeiro semestre de 2016:

Duvidas:

e Informacdes sobre o Processo Seletivo - Sistema de Sele¢do Unificada (SiSU):
pontuacdo minima para concorrer aos cursos; chamada oral; procuradores
voluntarios; candidato no exterior; recuperacdo de senha do candidato na
chamada por nota; transferéncia de Universidade apds aprovado; informacdes
sobre a documentacgdo necesséria para a realizacdo de matricula; cancelamento
de matricula.

e Resultado do Processo Seletivo 274/2015.

e Emissdo de documentacdo nas Secretarias Académicas: histéricos escolares e
atestados.

¢ Informacdes sobre jubilamento e trancamento de matricula.

e Cronograma 2016 de capacita¢gOes para servidores.

e Trato de animais comunitarios nos campi da UNIPAMPA.

¢ Revalidacao de diploma de p6s-graduacao expedido no exterior.

e Saldo Internacional de Ensino, Pesquisa e Extenséo (SIEPE) 2016.

e Publicagdo de Boletim de Servico e de Bolem Ordindrio na péagina da
Universidade.

e Mestrado em Ensino de Linguas do Campus Bagé.

e Convénios e Acordos de Cooperacgéao Internacionais.

e Carteira de ldentificagdo Estudantil.

e Estrutura da Ouvidoria e do Servi¢o de Informag&o da UNIPAMPA.

e Prazo para respostas da Consultoria Juridica.

¢ Resolugdo CONSUNI n° 136, de 22 de margo de 2016.

15



Informacdes e acesso a atual Portaria da Comissdo Permanente de Sindicancias
e Processos Administrativos Disciplinares (COPSPAD).

Férias de servidores docentes.

Possibilidade de ingresso utilizando a nota do ENEM 2015.

Datas definitivas das formaturas do semestre 2016/2.

Devolucéo e renovacéo de livros nas Bibliotecas.

Aderéncia da UNIPAMPA ao Mestrado Profissional em Administracdo Publica
(PROFIAP).

Recursos Financeiros da UNIPAMPA.

Edital n® 118/2016 - Professor Substituto.

Reaproveitamento de vaga em concurso para docente.

Informacgdes sobre redistribuicdo docente.

Reclamacdes:

Falta de energia elétrica em Campus da Universidade.

Esclarecimento sobre livros doados as Bibliotecas.

Periodo letivo especial.

Manutencédo e uso de senha no sistema GURI.

Quadro de referéncia dos Servidores Técnico-Administrativos em Educacéo.
Inscricdo no Curso de Mestrado em Politicas Publicas.

Indisponibilidade de sistema institucional em periodo de confirmagéo de vaga.
Atraso nas Bolsas e auxilios concedidos pela UNIPAMPA.

Problemas com a matricula - solicitagdo de disciplinas.

Atendimento em Secretaria Académica de Campus.

Demora na emissao de Historico Escolar de Especializacao ja concluida.
Falta de vaga para matricula em disciplina.

Faltas injustificadas de docentes.

Infraestrutura de curso.

Cardéapio de Restaurante Universitario.

16



Alteracéo de Férias.

Acesso ao novo portal da UNIPAMPA.

Infraestrutura para Caixa Eletrénico localizado em Campus da Universidade.
Tramitacdo de documentos entre prédios | e Il da Reitoria.

Norma Operacional n® 05/2015.

Postura didatica de docentes em sala de aula.

Atendimento prestado pelo Nucleo de Desenvolvimento Educacional (NuDE) de
determinado Campus.

Homologacéo de Resultado de Concurso Publico.

Desrespeito em sala de aula.

Falta de materiais nos campi.

Processo Seletivo de Mestrado.

Cronograma de implementacéo da Resolucéo n°® 136 do CONSUNI.

Notificagdo do Sistema de Bibliotecas.

Horario de inscrices e divulgacao de programa de concurso publico.
Impedimento de usar espaco de trabalho no Campus em ocasido do movimento
de ocupacéo estudantil.

Registro de falta em dias de paralisacao.

Ocupacao estudantil no Gabinete da Reitoria.

Isencéo de pagamento de inscricdo em Concurso Publico TAE.

Ocupacéo estudantil nos campi.

Emisséo de Portarias.

Distribuicdo de recursos orcamentarios de Campus.

Insatisfagéo no atendimento de Biblioteca de determinado Campus.

Postura Indevida de servidor TAE.

LGBTfobia e Machismo durante movimento de ocupagao estudantil.

Bolsa Permanéncia.

Andamento de processo de redistribuicdo por permuta.

Mudanca de local do Nucleo de Desenvolvimento Educacional (NuDE) de

determinado Campus.

17



Publicacdo de material no Moodle.

Descontentamento com metodologia de docente.

Sugestdes:

Criacdo de comissédo para tratar do bem-estar de animais e politica propria no
trato de animais comunitarios.

Estacionamento para bicicletas nos campi da UNIPAMPA.

RU e Cantina de Campus.

Office 365 Gratuito.

Ponto Facultativo e clareza em relagdo ao expediente.

Frota de automéveis elétricos - economia em época de crise.

Economia com telefonia.

Cadastro na empresa Dell.

Criticas:

Projeto de Extenséo - disponibilizacdo de modelo de projeto.

Material impresso referente a mobilizacao dos estudantes contra o Zika Virus.
Ajustes de matricula no Portal do Aluno.

Telefonia Movel.

Jogos universitarios.

Calendéario de cursos ofertados pelo Nucleo de Desenvolvimento de Pessoal
(NUDEPE).

Repasses de verbas a determinado Campus.

Falta de noticias na pagina da UNIPAMPA a respeito dos movimentos de

ocupacao estudantil.

18



Denulncias:

e Descarte e queima de lixo toxico, agua parada, buracos, etc.

e Onibus da UNIPAMPA.

e Assédio Moral (Ouvidoria orientou o contato com a Comissdo de Etica da
Universidade).

e Descaso em relacdo a necessidade de corre¢cdo no Edital do Programa de
Desenvolvimento Académico (PDA).

e Alteragdes no plano de ensino.

¢ Recebimento de certificados de projetos extensao.

e Vazamento de fossa séptica de Restaurante Universitério.

e Selecdo do Programa BRAFITEC.

e Aprovacédo do Plano de Gestdo no CONSUNI.

e Recebimento de bolsas.

e Atitudes e comportamentos durante o movimento de ocupacdo estudantil nos
campi e Reitoria.

e Afastamento docente/cumprimento de normas.

3.3RECONHECIMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS

Neste item, destacam-se 0s elogios encaminhados a Ouvidoria no periodo:

e Reconhecimento ao trabalho de servidora da Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoal
(PROGESP).

e Reconhecimento ao trabalho desenvolvido na campanha de combate ao Aedes
Aegypti.

e Parabenizagdo a atuacdo de discente do Campus S&o Borja nas atividades

desempenhadas como procurador voluntario no SiSU.
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Reconhecimento ao trabalho desenvolvimento por colaboradores terceirizados
que atuam no Gabinete da Reitoria e, também, nos demais prédios da Reitoria.
Trabalho desenvolvido pelo servidor responsavel pelas formaturas da
Universidade.

Apoio dos terceirizados do Campus Bagé em ocasido de mudanca de prédio.
Trabalho desenvolvido por almoxarifes em ocasido de mudanca de prédio.
Atendimento prestado por servidora da Divisdo de Patriménio, vinculada a Pro-
Reitoria de Administracdo (PROAD).

Trabalho desenvolvido por servidor do Setor de Tecnologia de Informacéo e
Comunicagéao (STIC) da Reitoria.

Reconhecimento ao trabalho de social media desenvolvido pela Pro-Reitoria de
Assuntos Estudantis e Comunitarios (PRAEC).

Trabalho desenvolvido pelo Nucleo de Desenvolvimento Educacional (NuDE) e
Setor de Tecnologia de Informacdo e Comunicac¢do (STIC) do Campus Bagé.
Manifestacdo de apreco em relacdo as atividades desempenhadas pela Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios (PRAEC).

Reconhecimento ao trabalho desenvolvido por servidora do Gabinete da
Reitoria.

Organizacgéo da Biblioteca do Campus Sé&o Borja.

4 SUGESTOES DA OUVIDORIA

Gestao

Ao finalizar este Relatorio, a Ouvidoria apresenta algumas “Sugestbes a

, a partir da analise das demandas recebidas pelos cidadaos, no periodo do

primeiro semestre de 2016, sem qualquer pretensdo de determinar o que os 6rgaos,

Unidades Académicas e Administrativas da UNIPAMPA devem fazer, mas com o

objetivo de refletir sobre algumas alternativas para melhoria dos servigos prestados a

sociedade:
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e  Atualizacdo das péaginas de Pro-Reitorias da Universidade, principalmente
em relacdo a mudanca de nomes de chefias e alteracdo de equipes.

° Publicacdo na pagina da Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis e
Comunitarios (PRAEC) de dados referentes a evolucdo anual do numero de alunos
beneficiados por bolsas. Considera-se relevante a disponibilizacédo e atualizagéo desse
contetdo devido aos constantes questionamentos e para atender aos principios de
transparéncia ativa de informacgdes publicas.

) Manter, sempre atualizadas, as paginas das proé-reitorias, dos campi, dos
cursos e de todos os setores da InstituicAo, com o intuito de disponibilizar as
informag¢des com o maximo de transparéncia possivel.

° Para um melhor contato com o cidaddo, sugere-se a criagdo de um

endereco de e-mail, concursostechicos@unipampa.edu.br, em contraponto ao ja

existente concursosdocentes@unipampa.edu.br que atende a todos 0S concursos

publicos da Universidade, apesar de parecer um enderec¢o especifico.

° Disponibilizacdo de formularios de pesquisa de satisfacdo nos
Restaurantes Universitarios para identificacdo de questdes de cada restaurante,
promovendo assim um melhor servigco e interacdo com o usuario.

) Orientacdo a comunidade académica, por parte das equipes de Direcdes
dos Campi e das Coordenacdes de Cursos, a respeito das instancias administrativas e
académicas existentes em cada Campus para a resolucdo de problemas especificos,
conforme consta no Regimento Geral da UNIPAMPA, para que assuntos especificos
sejam resolvidos primeiramente junto as instancias do Campus e, em ultima instancia,

junto a Ouvidoria da Universidade.
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