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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
Relatorio Semestral, referente ao periodo de 1° de julho de 2014 a 31 de dezembro de

2014, conforme prevé o Art. 6° da Resolucao n°40/2011 do Conselho Universitario.

Os cidadaos podem contatar a Ouvidoria para encaminhar manifestacées de
diferentes tipos: duvidas, denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, criticas, opinides
e comentarios. Ao recebé-las, a Ouvidoria busca as respostas, informacoes,
orientacdes, explicacdes e os esclarecimentos necessarios ao devido atendimento ao
cidadao, interagindo com os demais setores da Universidade para uma efetiva resposta
as demandas. Todos os assuntos recebidos pela Ouvidoria sdo analisados e
respondidos conforme o prazo estabelecido na Resolugcédo n° 40/2011.

Este Relatério objetiva oferecer ampla publicidade das principais demandas de
atendimento 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.

O Nucleo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (NTIC) desenvolveu
um moédulo proprio para Ouvidoria, vinculado ao sistema de Sistema de Gestdo
Unificada de Recursos Institucionais (GURI), com objetivo de contribuir na
informatizacdo dos processos de atendimento do setor, aprimorando o recebimento,
registro e controle das demandas. Assim, a partir do més de julho de 2014, a Ouvidoria
passou a disponibilizar um novo canal para que os cidadaos possam registrar as suas
solicitacdes. Os usuarios dos servicos da Ouvidoria podem encaminhar demandas

através do sistema GURI, no qual estd disponivel um médulo para abertura de

atendimentos. Desde a sua implantacdo, o sistema tem contribuido significativamente
para o0 controle, acompanhamento e atendimento dos registros de manifestacbes
recebidas pelo setor.

Entre as atividades realizadas pela Ouvidoria neste semestre esta a permanente
comunicacdo com 0 publico usuario, com o intuito de manté-lo informado sobre os
assuntos de seu interesse. A partir da analise dos temas mais demandados, 0 setor
encaminha informacfes atualizadas para o e-mail dos cidaddos que registraram

manifestacbes sobre questdes especificas.


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

2 DAS DEMANDAS

O total de manifestacBes recebidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de julho de
2014 a 31 de dezembro de 2014 foi de 372 (Figura 1). Todas essas foram atendidas
com o maximo de brevidade possivel e, sempre que possivel, cumprindo o prazo
previsto para resposta. Dessas manifestacfes, trés estdo em analise e tramitacédo

pelos setores competentes.

Figura 1: Quantitativo de manifesta¢cdes 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 diagndstico 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
26% provém da comunidade externa e 40% de alunos da UNIPAMPA. Esses dados
apontam 0s grupos de usuarios que mais necessitaram de informacdes e
esclarecimentos sobre os servigos prestados pela Universidade e também possibilitam
aos diversos setores da Instituicdo reavaliar se os meios que tém sido utilizados para
divulgacéo e transparéncia das informagfes estdo sendo efetivos e eficazes, ou se ha
necessidade de readaptar/repensar as formas de comunicacdo com seus publicos.

Diferentemente do primeiro semestre de 2014, em que a comunidade externa
foi o publico que mais registrou demandas na Ouvidoria, verifica-se que no periodo
relativo ao segundo semestre de 2014 houve uma demanda maior de atendimento de
usuarios da comunidade académica (discentes e servidores da instituicdo), fato que
estd relacionado as atividades desenvolvidas no periodo letivo, tanto académicas

guanto administrativas da Universidade.

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

As manifestacdes recebidas estdo classificadas em oito tipos (Figura 3). As
duvidas representam a maioria das manifestacdes recebidas, com 52% 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 25% do total das demandas e expressam o
descontentamento do publico, apontando algumas necessidades de mudancas e ainda
0 aprimoramento de alguns processos e servi¢cos da Universidade.

Do total de manifestacBes recebidas, quatro foram arquivadas (trés dendncias e
uma reclamacédo). Os principais motivos de arquivamento foram: falta de informacdes
para o devido encaminhamento e apuracdo; impossibilidade de contato e de retorno do
manifestante, nos casos em que foram solicitadas mais informacdes pela Ouvidoria;
registros confusos e subjetivos; utilizacdo de palavras ofensivas e improprias e também

comprovacao de improcedéncia de manifestacéo registrada.



Figura 3: Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.
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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 45%, o contato atraveés de e-mail e, com 44%, o uso do
sistema da Ouvidoria, disponivel no Portal da UNIPAMPA através do sistema de
Gestao Unificada de Recursos Institucionais (GURI). Os demais atendimentos foram
realizados por telefone (10%), pessoalmente (1%) e por carta (menos de 1%).

Esses dados demonstram que a maioria dos usuarios utiliza as tecnologias da
informacdo e comunicacdo para a realizagdo de contato e registro de suas
manifestacdes (Figura 4). A efetiva utilizacdo das midias digitais possibilita a Ouvidoria
ter uma abrangéncia nacional e internacional de atendimento aos cidadaos.

Todos os atendimentos foram registrados e documentados pela Ouvidoria no
modulo da Ouvidoria no GURI, com o intuito de gerar um numero 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

A partir dos registros recebidos pela Ouvidoria pode ser realizada uma
sistematizacdo dos dados referentes as manifestacdes e a que Unidades/setores estao
relacionadas.

Ressalta-se que o quantitativo de manifestacbes apresentadas nos graficos é
superior ao total de manifestacbes recebidas pela Ouvidoria no periodo, pois,
dependendo da solicitacdo, o atendimento esteve vinculado a mais de um
setor/Campus.

O maior numero de manifestacdes esteve relacionado ao Gabinete da Reitoria
(GR), com 87 manifestacdes, sendo que essas estiveram relacionadas com os diversos
setores que compdem a estrutura do GR. Em seguida, estdo a Pro-Reitoria de
Graduacao (PROGRAD) com 71 manifestacdes, a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoal
(PROGESP) e a Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios (PRAEC), cada

uma delas com 45 manifestacoes.



Em relacéo aos campi (Figura 6), destacam-se os de Bagé e de Uruguaiana.

Salienta-se que todos os 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 0 numero de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria de acordo com as Unidades Académicas e

Administrativas.

Figura 5: Quantitativo de manifestacdes 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 andlise,

informacgdes ou esclarecimentos (Figura 7).

Ressalta-se que todos os setores tém respondido as demandas encaminhadas

pela Ouvidoria dentro do prazo estabelecido pela Resolucdo n° 40/2011 (CONSUNI),

contribuindo efetivamente na realizacdo do atendimento ao cidaddo e para o pleno

exercicio das atividades da Ouvidoria.

11



Figura 7: Quantitativo das consultas realizadas pela Ouvidoria aos demais setores/Unidades da
UNIPAMPA.

Ouvidoria necessitou contato com setor/Unidade?

Dados numéricos:
mSim: 212
mNao: 164

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 sdo 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 dessas manifestacfes, recomendar providéncias em relacdo a
determinadas demandas e receber orientacdes, informacbes e esclarecimentos

12



necessarios a realizacéo do atendimento aos cidadaos.

) Orientacdo ao cidaddo: 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 situacao
e dar os devidos encaminhamentos. Um exemplo de utilizagdo desse encaminhamento
pela Ouvidoria € nos casos de solicitagdes especificas e pessoais sobre a situacdo de
matricula do académico. Outro exemplo sdo os casos de reclamacdes pontuais a
respeito de questdes 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 resolucéo de

suas questoes.

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

Providéncias com relacdo aos atendimentos

Dados numéricos:

® Resposta imediata: 85
H Consulta e encaminhamento ao setor: 209

= Orientagdo ao cidadao: 82
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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
(91%), e algumas das manifestacdes tiveram procedéncia de outros estados brasileiros
(9%).

Verifica-se que em relacdo ao primeiro semestre houve uma diminuicdo de
atendimentos de usuarios de outros estados. Tal fato provavelmente esteja relacionado
ao Processo Seletivo de ingresso, realizado no inicio de cada ano, o que demanda
maior numero de atendimentos de cidaddos de outros estados interessados em
ingressar na Universidade e que buscam informacdes a respeito da Instituicao.

De qualquer forma, ratifica-se que as tecnologias da informag&o e comunicacao
facilitam o acesso aos servicos prestados e permitem o atendimento a pessoas de

diferentes localidades.

Figura 9: Procedéncia das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

Procedéncia das manifestacdes
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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 publicacbes previstos no Calendario

Académico e também conforme situa¢des especificas de cada periodo.

3.1 PRINCIPAIS ASSUNTOS

A seguir, destaca-se 0 conjunto dos assuntos mais demandados no segundo
semestre de 2014. As principais duvidas e os pedidos de informacdes estiveram

relacionados aos seguintes temas:

. Processo Seletivo Complementar 2014/2: datas de inscricdes;
procedimento para Transferéncia entre Instituicdes de Ensino Superior; procedimento
para ingresso de Portadores de Diplomas e para Reingresso; relato de problemas para
gerar boletos de inscricdes do Processo Seletivo Complementar; data de publicacdo
dos resultados do Processo Seletivo; datas de publicacdo dos proximos Editais;
duvidas sobre o processo de Reopcao de Curso.

. Nomeacdes dos candidatos aprovados no Concurso Publico para
Técnico-Administrativos referentes ao Edital 237/2013 e a procedimentos para a posse.

o Processo seletivo de ingresso a UNIPAMPA 2015/1 e gratuidade dos
cursos de graduagao.

o Matricula e vida académica, como, por exemplo, procedimento para
retirada de histérico de graduacdo; comprovante de matricula, procedimento para
guebra de pré-requisito etc.

o Cursos de Graduacado e Pos-Graduacdo ofertados pela Universidade e
previsdo de novos cursos.

o Resultado do Edital 139/2014 - Programa de Bolsas Permanéncia (PBP)

e Programa de Bolsas Instalacéo (PBI).
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o Duvidas gerais em relacdo ao VI SIEPE: submissdo de trabalhos;
dificuldades na realizacdo de cadastro e no pagamento de inscricbes do evento; lista
final de trabalhos aprovados.

o Assisténcia estudantil e possibilidades de concorrer a bolsas de auxilios
estudantis.

o Critérios para permuta, remocao e redistribuicdo de servidores.

3.2 ASSUNTOS PONTUAIS

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

Ouvidoria:

. Pedido de informacdo referente ao numero de servidores TAE da
UNIPAMPA.

. Pedido de informacédo sobre a emissdo dos certificados do Curso de
Especializacdo em Politicas e Intervencdo em Violéncia Intrafamiliar.

. Reclamacdes de alunos diante dos resultados de indeferimento as bolsas
PBP.

. Descontentamento com a conexdo de Internet em determinados campi da
Universidade.

o Questionamentos sobre as atividades de Grupos PET no periodo de
férias.

o Pedido de orientacdes em relacdo a possibilidade de recebimento de
PIS/PASEP por servidores.

o Questionamentos sobre a existéncia de um codigo de conduta docente.

o Pedido de informagé&o sobre concurso para docente estrangeiro.

o Sugestdes de aperfeicoamento dos servicos prestados pelos
Restaurantes Universitarios de Sao Borja e Sao Gabriel.

16



o Questionamentos sobre a previsdo de implantacdo de ponto eletrénico
para o registro da carga horaria de trabalho dos servidores e sugestdo de adocao
desse sistema.

o Solicitacdo de informacdo sobre o sistema de cotas raciais na
Universidade.

o Registros de descontentamento e questionamentos a respeito dos
critérios e da selecdo de servidores para participacdo de cursos do Nducleo de
Desenvolvimento de Pessoal (NUDEPE).

o Sugestédo de atualizacdo das informacdes disponiveis em alguns sites de
setores/Unidades e de Cursos de Graduacao da UNIPAMPA.

. Duvidas a respeito de procedimentos para solicitar Colacdo de Grau em
Gabinete.

o Reclamagbes pela demora em receber a carteira de identificagdo
institucional e solicitacéo de informacdes do processo de emisséo das carteiras.

o Solicitacdo de averiguacdo de possiveis irregularidades no
desenvolvimento de atividades de um determinado grupo do Programa de Educacao
Tutorial (PET).

o Registros de questdes administrativas referentes a Moradia Estudantil
Jodo de Barro/Campus Santana do Livramento.

. Relatos de dificuldades de acesso ao site da UNIPAMPA.

. Reclamacdes a respeito do cardapio dos Restaurantes Universitarios.

o Sugestédo de a Universidade possuir um Fonoaudiologo para integrar a
equipe dos Nucleos de Desenvolvimento Educacional (NuDE) de cada Campus.

o Sugestdo de atualizacdo do Portal UNIPAMPA, principalmente das
informacgdes referentes a Reitoria.

o Reclamacdes e questionamentos de servidores a respeito das condi¢cdes
da rede elétrica do Prédio Ill da Reitoria.

o Registro de duvidas e solicitagdo de orientagdes sobre o recesso de fim
de ano.

o Registro de reclamacgéo acerca da conexao de Internet do Campus Itaqui.

17



o Registros de criticas e reclamacdes em relacédo a demora para publicacao
de portaria sobre o ponto facultativo do dia do servidor publico.

o Reclamacgdo pelo atraso no pagamento de beneficio do Programa de
Apoio a Participacdo Discente em Eventos (PAPE).

o Descontentamento com a inacessibilidade da Biblioteca Web.

o Pedido de informacdes em relacdo aos tramites para submissdo de
projetos, no caso especifico de servidores lotados na Reitoria com exercicio em
determinado Campus.

o Duvidas sobre o procedimento para solicitacdo de certificados de
participacdo em projetos de extensao.

. Pedido de informacdes a respeito do registro do Curso de Engenharia de
Computacéao junto ao CREA.

. Critica para melhorias do Portal da Universidade, atentando para
campanhas de cunho nacional, assim como realizadas por outras universidades,
exemplo a campanha "Outubro Rosa".

. Reclamacdo a respeito da proibicdo do servico de marmitas no
Restaurante Universitario do Campus Jaguarao.

. Solicitacdo de informacdes a respeito do andamento do processo do
Restaurante Universitario do Campus Bagé.

. Registros de reclamacdes referentes a metodologia de trabalho e didatica
de docentes e também sobre o ndo cumprimento da carga horaria para ministrar
determinadas disciplinas.

o Reclamacdo em relacdo ao atraso do pagamento de bolsa referente ao
Programa de Desenvolvimento Pedagdgico (PDP).

o Relatos de dificuldades para acesso a plataforma Moodle.

o Sugestao referente a adocdo de formato livre em documentos
institucionais.

o Questionamentos a respeito da postura de servidor publico federal em
redes sociais e diretrizes para o uso seguro das redes sociais da Administracao Publica

Federal.
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o Sugestdo em relacdo a metodologia adotada nas discussfes de revisao
do Regimento e do Estatuto da UNIPAMPA.

o Dendncia a respeito de desacato a servidor no exercicio de suas
atribuicoes.

o Pedido de informacOes sobre a aquisicdo do Robé NAO — Campus
Alegrete.

o Critica de servidor a respeito da politica de cotas para impressdes.

. Denuncias sobre o cumprimento de horério de trabalho de servidores.

o Sugestdo para regulamentacdo dos Processos de Remocao e

Redistribuicdo na Universidade.

3.3RECONHECIMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS

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

o Reconhecimento ao Nucleo de Tecnologia da Informacao e Comunicacao
(NTIC) pelo trabalho de aperfeicoamento da ferramenta de busca no Sistema de
Gestéo de Certificados Eletronicos.

. Reconhecimento ao Nucleo de Tecnologia da Informac¢édo e Comunicacao
(NTIC) e a Ouvidoria pela implementacdo do médulo da Ouvidoria no sistema Gestéo
Unificada de Recursos Institucionais (GURI).

o Registros de elogios ao trabalho realizado pelos prestadores de servigos
terceirizados (portaria e servigos de limpeza) do Prédio | da Reitoria.

o Registro de elogio a respeito do Relatério Semestral da Ouvidoria.

o Reconhecimento em relacdo a organizacdo e ao comprometimento do
Nucleo de Desenvolvimento de Pessoal (NUDEPE) na oferta de cursos de capacitacao
para os servidores.

o Registro de elogio em reconhecimento ao trabalho de servidor lotado no
Setor Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo (STIC) do Campus Uruguaiana, pela

efetividade e disponibilidade na realizagéo de suas atividades.
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o Reconhecimento em relacdo ao servico de copeiragem prestado por
colaboradora terceirizada do Prédio | da Reitoria.

o Registro de elogio direcionado a gestdo pela organizacdo do periodo
destinado ao recesso de final de ano e pela antecedéncia de publicacdo da Portaria.

o Registro de elogio em reconhecimento ao trabalho desenvolvido por
servidor lotado no Nucleo de Desenvolvimento Educacional (NUDE) do Campus Sao
Borja.

o Parabenizacdo e elogio pela elaboracdo da Revista Eletronica do VI
SIEPE realizada pela equipe da Assessoria de Comunicacao Social (ACS).

o Registro de elogio em reconhecimento ao trabalho de servidor técnico-
administrativo lotado na Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios (PRAEC).
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4 SUGESTOES DA OUVIDORIA

Ao finalizar este Relatorio, a Ouvidoria apresenta algumas “Sugestdes a
Gestao”, a partir da andlise das demandas recebidas pelos cidadaos, no periodo do
segundo semestre de 2014, sem qualquer pretensdo de determinar o que 0s 0rgaos,
Unidades Académicas e Administrativas da UNIPAMPA devem fazer, mas com o
objetivo de refletir sobre algumas alternativas para melhoria dos servigos prestados a

sociedade:

° Sugere-se que a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios
(PRAEC) disponibilize em sua pagina da Internet dados referentes a evolugcédo anual do
namero de alunos beneficiados por bolsas PBDA, PBP e PBI. Considera-se relevante a
publicacdo e atualizacdo desse conteudo devido aos constantes pedidos de acesso a
informacdo e para atender aos principios de transparéncia ativa de informacfes
publicas.

° Devido ao significativo numero de pedidos de informacdo em relacédo a
assisténcia estudantil (bolsas, moradia estudantil, restaurante universitario), no periodo
destinado ao Processo Seletivo 2014/1, sugere-se que a Assessoria de Comunicacao
Social (ACS), em conjunto com a Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios
(PRAEC), insira na pagina do Processo Seletivo uma aba com conteudo relacionado a
assisténcia estudantil, com o intuito de facilitar o acesso a essas informac¢des pelo
publico-alvo - ingressantes e interessados em estudar na UNIPAMPA.

) Com o intuito de disponibilizar as informagbes com o0 maximo de
transparéncia possivel no que diz respeito as paginas das pro-reitorias, dos campi, dos
cursos e de todos os setores da Instituicdo, salienta-se a importancia de manté-las
sempre atualizadas.

° Sugere-se que a Pro-Reitoria de Graduacdo (PROGRAD) disponibilize,
em sua pagina da Internet, um repositorio com as matrizes curriculares de todos os
cursos em formato padrédo, com o intuito de facilitar o acesso pelos cidadaos e de

atender aos principios de transparéncia ativa de informacdes de interesse publico.
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