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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
relatério semestral, referente ao periodo de 1° de julho de 2018 a 31 de dezembro de
2018, conforme prevé a Resolucédo n® 40/2011 do Conselho Universitario.

Os cidaddos podem contatar a Ouvidoria para encaminhar manifestacdes de
diferentes tipos: solicitacdes, denuncias, reclamacdes, elogios e sugestbes. Ao recebé-
las, o setor busca as respostas, informagles, orientacdes, explicacbes e o0s
esclarecimentos necessarios ao devido atendimento ao cidaddo, interagindo com as
demais areas da Universidade para uma efetiva resposta as demandas. Todos os
assuntos recebidos pela Ouvidoria sdo analisados e respondidos conforme prazos
estabelecidos na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n°® 9.492, de 05 de
setembro de 2018 e na Instrucdo Normativa Conjunta n® 5, de 18 de junho de 2018 do

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Uniéo.

A Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre o cidadédo e a gestao
publica, configura-se como um espaco para a participacdo cidada e exercicio do direito
ao controle social e a transparéncia. O setor devera ser procurado sempre que O
interessado nos servicos prestados pela Universidade ndo obtiver, de forma plena e
satisfatoria, qualquer tipo de informacdo ou atendimento; quando tiver ciéncia de
alguma irregularidade, infracdo a legislagdo ou as normas internas; quando desejar
encaminhar solicitacdo, reclamacdo ou sugestdo que possa contribuir para tornar a
Universidade ainda melhor; quando for vitima de alguma forma de discriminacgéao;
guando desejar enviar elogios ou entender que quaisquer dos seus direitos tenham sido
desrespeitados.

Este relatorio objetiva oferecer ampla publicidade das principais demandas de
atendimentos da Ouvidoria, bem como possiveis sugestbes de melhorias. Além disso,
apresenta informagfes e consideragcdes que podem contribuir para o aperfeicoamento
dos servicos publicos oferecidos pela Instituigéo.

Ainda, cabe destacar que o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral


http://porteiras.r.unipampa.edu.br/portais/ouvidoria/files/2012/11/Res.-40_2011-Instala%C3%A7%C3%A3o-da-Ouvidoria-da-UNIPAMPA1.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
http://ouvidorias.gov.br/arquivos/decreto-no-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://ouvidorias.gov.br/arquivos/decreto-no-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/instrucao-normativa-no-5-de-18-de-junho-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
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da Unido (CGU) passou a disponibilizar, a partir do més de outubro de 2018, o Painel
Resolveu?. A ferramenta, que substitui a Sala das Ouvidorias, tem por objetivo reforcar
a transparéncia das atividades de ouvidoria publica, bem como fornecer dados que
auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do controle social. O Painel relne
indicadores sobre as manifestacbes de ouvidoria (denuncias, sugestfes, elogios,
solicitacdes, reclamacdes e pedidos de simplificacdo) que 6rgaos e entidades federais,
estaduais e municipais recebem, diariamente, pelo sistema e-Ouv e, permite pesquisar,

examinar e comparar informagoes.
2. INSTALACOES, FUNCIONAMENTO, EQUIPE E ATIVIDADES

A Ouvidoria da UNIPAMPA, localizada no prédio da Reitoria, Av. General
Osoério, n° 900, conta com duas servidoras que atuam no atendimento das demandas
recebidas pela Ouvidoria e pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC). O
atendimento aos cidadaos € realizado pessoalmente, por telefone, através do Sistema

de OQuvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) ou pelo e-mail:

ouvidoria@unipampa.edu.br.

Todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sdo cadastradas no sistema
e-Ouv, com o intuito de controle, acompanhamento e atendimento das demandas dos
cidaddos. As respostas geradas pelas manifestacbes também sdo registradas e
encaminhadas através desse sistema. O e-Ouv € um sistema para registro de
manifestacbes desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), 6rgéo ligado ao
Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido. O objetivo do
e-Ouv é integrar o sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e estabelecer um
canal Unico para recebimento e encaminhamento de manifestacées sobre politicas,
servicos e conduta de agentes publicos de todo o Executivo Federal.

Entre as principais atividades realizadas pela Ouvidoria nesse semestre esta a
permanente comunicacdo com o publico usuario, com o objetivo de manté-lo informado

sobre os assuntos de seu interesse.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx
mailto:ouvidoria@unipampa.edu.br
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No semestre, além da participacdo em reunides de comissdes e de assuntos de
gestao, a Ouvidoria manteve contato constante com as areas e gestores, com intuito de
dialogar a respeito do encaminhamento de demandas especificas, na busca de uma
solugéo conjunta, estando presente num total de 36 reunides.

Ainda nesse semestre, considerando o Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017,
que dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servi¢cos
publicos, foi criado o Comité Permanente de Desburocratizacdo da Universidade, por
meio da Portaria n°® 1072 de 31 de agosto de 2018, sendo a Ouvidoria uma das areas
integrantes do referido Comité.

As manifestacGes provenientes da Ouvidoria sdo recebidas e consideradas pela
gestdo da Universidade. Sempre que necessario, em casos de denuncias, a Ouvidoria
encaminha toda a documentacdo ao Gabinete da Reitoria, para apuracédo dos fatos e
tomada de providéncias. Além disso, para atendimento de solicitagbes de informacéo,
o setor trata diretamente com as areas objeto do pedido para que sejam fornecidas as
informacdes solicitadas pelo cidaddo. A gestdo da UNIPAMPA, de um modo geral,

procura utilizar as demandas encaminhadas como subsidio para a tomada de decisfes.

3 DAS DEMANDAS

O total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de julho a
31 de dezembro de 2018 foi de 290 (Figura 1), dessas 15 manifestacbes foram
arquivadas pelos seguintes motivos: falta de clarezal/insuficiéncia de dados (09);
duplicidade de manifestacdo (03); perda de objeto (02) e manifestacéo

impropria/inadequada (01).
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Figura 1: Quantitativo de manifestacdes recebidas por més pela Ouvidoria (2018/2).

Quantitativo de manifestacdes recebidas por més
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

3.1 DEMANDAS POR CATEGORIAS

As manifestacdes recebidas no segundo semestre de 2018 estéo classificadas
em seis tipos: solicitacdo, reclamacao, denuncia, elogio, sugestdo e comunicacao
(Figura 2). As solicitacbes representam a maioria das manifestacdoes recebidas, com
39% do total de demandas. Tratam-se, principalmente, de duvidas e questionamentos
gerais sobre a Universidade. As demais manifestacdes séo representadas por 22% de
reclamagobes; 21% de elogios; 13% de comunicagfes; 4% de denuncias e 2% de
sugestodes.

Evidencia-se um aumento no percentual de elogios em relagdo aos relatérios
anteriores, 0s quais expressam um significativo grau de satisfacdo dos usuéarios dos
servi¢os publicos, sendo que grande parte dos elogios foram apresentados como forma

de agradecimento pelas atividades desenvolvidas e atendimentos prestados por

8
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determinados setores/unidades e respectivos agentes publicos. No semestre 2018/2, os
guantitativos de reclamacdes (22%) e de elogios (21%) apresentam-se de forma quase

equivalentes.

Figura 2: Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria (2018/2).

Demandas por categorias

Dados numéricos:
Sugestao

m Solicitacdo: 112
m Reclamacéo: 63
® Denlncia: 12

m Elogio: 60

m Sugestédo: 6

Denulncia

4% = Comunicagdo: 37

Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

3.2 MEIOS DE ACESSO

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadédos para entrar em contato com a
Ouvidoria, destacam-se o0 registro de manifestacdes diretamente no Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), representando 65% e, o envio de
manifestacdes através de e-mail (32%). Evidencia-se que a maioria dos usuérios utiliza
as tecnologias da informacao e comunicacao para a realizacdo de contato e registro de
suas manifestacdes (Figura 3). A efetiva utilizacdo das midias digitais possibilita a
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Ouvidoria uma maior abrangéncia para o atendimento aos cidadaos.
Ressalta-se que todos os atendimentos foram registrados no sistema e-Ouv,
com o intuito de possibilitar o efetivo controle de prazos no atendimento as demandas

recebidas.

Figura 3: Meios de acesso a Ouvidoria (2018/2).

Meios de acesso

Presencial Telefone
2% 1%

Dados numéricos:

®m E-mail: 92
m Sistema Ouvidoria (e-Ouv): 189
m Presencial: 6

m Telefone: 3

Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

3.3 TIPOS DE IDENTIFICACAO

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) possibilita ao
cidadéo trés opcdes de identificacdo: identificado com restricdo; identificado sem
restricdo e nao identificado (andnimo).

Em relacéo a identificacdo do cidadao, a Instrucdo Normativa Conjunta n°® 01 da

CRG/OGU, de 24 de junho de 2014 estabelece normas de recebimento e tratamento de

denuncias anbnimas e especifica diretrizes para a reserva de identidade do

10


http://www.cgu.gov.br/sobre/legislacao/arquivos/instrucoes-normativas/in-crg-ogu-01-2014.pdf
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denunciante. A norma apresenta que, sempre que solicitado pelo manifestante, a

N

Ouvidoria deve garantir acesso restrito a identidade do requerente e as demais

informagdes pessoais constantes das manifestacdes recebidas. Ainda, a Resolucéo n°

40/2011 de Instalagdo da Ouvidoria da Universidade, estabelece que o setor recebe
reclamacdes e denuncias andénimas e, protege o sigilo, sempre que solicitado, da
identidade do interessado, nos casos de reclamacdes ou denuncias.

O sistema do e-Ouv possibilita ao cidadao registrar dendncias e reclamacodes de
forma andnima. A partir do més de junho de 2018, esses dois tipos de manifestacdes
passaram a ser automaticamente reclassificadas pelo préprio sistema para a categoria
comunicacdo. O cidaddo que opta por realizar uma manifestacdo anénima é avisado
pelo sistema a respeito da impossibilidade de acompanhar o andamento de sua
manifestacédo e de receber uma resposta do 6rgdo ou entidade.

No periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2018, a maioria das
manifestacfes foram cadastradas sem pedido de restricdo de identidade dos cidadaos
(53%). As demais foram cadastradas com pedido de restricdo de identidade dos
cidaddos (34%) e as demandas anbnimas quantificaram 13% do total das
manifestacdes registradas, conforme ilustra a figura 4.

11
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Figura 4: Tipos de identificac&o.

Tipos de identificagdo

Dados numéricos:
m |dentificado com restricdo: 98
m [dentificado sem restri¢cdo: 155

= Nao identificado: 37

Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

3.4 ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

E importante destacar que as demandas dos assuntos recebidos pela Ouvidoria
sdo sazonais, conforme datas, eventos e publicagcbes previstos no Calendario
Académico e, também, referentes a situacdes especificas de cada periodo.

A seguir, apresenta-se 0 conjunto dos assuntos de manifestacbes demandadas
no segundo semestre de 2018 (Figura 5). Em seguida, tais manifestacbes sé&o
apresentadas em graficos quantitativos especificos: solicitacdes (Figura 6),
reclamacdes (Figura 7), denuncias (Figura 8), elogios (Figura 9), sugestdes (Figura 10)
e comunicacdes (Figura 11) referentes aos registros realizados no sistema e-Ouv.
Observa-se que entre os assuntos mais demandados no semestre, destacam-se
questdes relacionadas aos agentes publicos e a administracdo da Universidade.

12
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Figura 5: Assuntos das manifestacgdes.
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).
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Figura 6: Assuntos - Solicitacdes.

Assuntos - Solicitagdes

m Total de solicitagcBes: 112
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).
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Figura 7: Assuntos - Reclamacgdes.
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).
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Figura 8: Assuntos - Denuncias.
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).
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Figura 9: Assuntos - Elogios.
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).
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Figura 10: Assuntos — Sugestbes
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).
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Figura 11: Assuntos — Comunicacdes

Assuntos - Comunicacdes
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Fonte dos dados: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

3.5 TEMPO DE ATENDIMENTO

Conforme dispdem a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e a Instrugéo
Normativa Conjunta n°® 5, de 18 de junho de 2018 do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unidao/Ouvidoria-Geral da Unido, o prazo para resposta a uma
manifestacéo é de 30 (trinta) dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. As unidades de ouvidoria podem solicitar
informacdes as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo
responder no prazo de 20 (vinte) dias contados do recebimento do pedido no setor

competente, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo.

19
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De acordo com informacgdes disponiveis no Painel Resolveu? da Controladoria-

Geral da Unido, de forma geral, no periodo referente ao relatério, as manifestacdes

foram atendidas em um prazo médio de 11,34 dias, 0 que se configura em uma media
de tempo satisfatoria no atendimento aos cidadaos, considerando 0s prazos previstos
nas normativas, o que demonstra o comprometimento dos gestores e areas/unidades

da Universidade em atender as demandas encaminhadas pela Ouvidoria.
3.6 DEMANDAS POR SEMESTRES

Com intuito de disponibilizar um breve histérico comparativo de demandas
recebidas por semestre pela Ouvidoria, apresenta-se o grafico abaixo (Figura 12), que

disponibiliza o quantitativo total de manifestagdes recebidas por semestre, desde o
primeiro semestre de 2014 até o segundo semestre de 2018.

20
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Figura 12: Comparativo do total de manifesta¢cbes recebidas por semestre pela Ouvidoria.
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Fonte dos dados: Ouvidoria UNIPAMPA.

3.7 QUANTITATIVO DE DEMANDAS ANUAL

A sequir, apresenta-se o comparativo do quantitativo anual de manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria (Figura 13), desde o ano de 2013 até o ano de 2018.

21
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Figura 13: Comparativo do quantitativo anual de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria.
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Fonte dos dados: Ouvidoria UNIPAMPA.

4. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

A populacdo também pode solicitar informacdes através do Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) da Universidade. Desde o dia 16 de maio de 2012, a

Universidade disponibiliza esse canal de acesso, em atendimento a Lei de Acesso a

Informacado (Lei n® 12.527/2011). A Ouvidoria é responsavel pelo SIC, o qual recebe

by

pedidos de acesso a informacdo de cidaddos por meio do Sistema Eletrdnico do

Servico de Informacéao ao Cidadao (e-SIC), e-mail, telefone, carta ou pessoalmente. Ao

receber os pedidos o SIC interage, sempre que necessario, junto aos demais setores

da Universidade, com intuito de obter respostas as solicitacdes e realizar o atendimento
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aos cidadaos.

Os prazos de atendimento aos pedidos de informacéo recebidos via SIC sao
regidos pela Lei n°® 12.527/2011 e pelo Decreto n® 7.724/2012, os quais especificam 0s
procedimentos a serem observados pela Unido, estados, Distrito Federal e municipios
para garantir o acesso do cidadao as informacdes sob a guarda do Estado.

Antes mesmo da publicacdo da Lei de Acesso a Informacao (LAI), os cidadaos
tinham acesso as informacdes gerais que a Administracdo divulga no Portal da
Transparéncia e em outros sites governamentais. A LAl contribui com a transparéncia
dos servicos prestados e favorece os cidaddos na solicitacdo de acesso a um
documento especifico, propiciando o acesso as informacfes publicas, o exercicio da
cidadania e do controle social.

O SIC disponibiliza no sitio eletrénico do Acesso a Informac&o da Universidade

relatorios estatisticos anuais, gerados a partir do sistema do e-SIC, a respeito dos

pedidos e recursos de acesso a informacao direcionados a Universidade. Na figura 14
estdo apresentados os dados mensais dos pedidos de acesso a informacéo registrados
via e-SIC no periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2018 (66 pedidos de
informacao) e, na figura 15, esta apresentado o comparativo do quantitativo anual de
manifestacdes recebidas pelo SIC, desde o ano de 2012 até o ano de 2018 (644
pedidos de informacdo). Observa-se que de 2012 a 2018, o quantitativo anual de
pedidos de acesso a informacéo tem aumentado consideravelmente, o que demonstra

0 aumento das demandas de atendimento do setor.
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Figura 14: Servico de Informacdo ao Cidadédo (SIC) - Pedidos de acesso a informacé@o de julho a
dezembro de 2018.
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Fonte dos dados: Sistema Eletrdnico do Servico de Informacédo ao Cidadéo (e-SIC).
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Figura 15: Comparativo do quantitativo anual de manifestacdes recebidas pelo Servi¢o de Informagéo ao
Cidadéo (SIC).
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Fonte dos dados: Sistema Eletronico do Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC).
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5. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

O atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido

através de trés principais tipos de providéncias e encaminhamentos:

° 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 principal da Universidade e respectivos sites institucionais. A
Ouvidoria procura sempre se certificar de que as informagdes sdo atualizadas, com
intuito de elaborar as respostas aos cidadaos.

° Consulta e encaminhamento aos setores e Unidades: quando
necessario, a Ouvidoria encaminha as manifestacfes recebidas aos setores e as
Unidades responsaveis, com o intuito de manter os gestores informados sobre os
assuntos relacionados as suas respectivas areas e, principalmente, para realizar
consulta a respeito das manifestacdes; recomendar providéncias e encaminhamentos
em relacdo a determinadas demandas; receber orientacbes, informacdes e
esclarecimentos necessarios a realizacdo do atendimento aos cidadaos.

) Orientacédo ao cidaddo: em alguns casos especificos, a Ouvidoria orienta
0 usuario a entrar em contato diretamente com os setores/Unidades responsaveis pelo
atendimento & demanda, para que esses possam analisar a situacdo e dar os devidos
encaminhamentos. Como exemplo, € possivel citar os atendimentos de solicitacdes
especificas relacionadas a matricula, situacdo em que os académicos sdo orientados a
entrar em contato diretamente com as instancias dos campi. Outra situacdo, sdo 0s
casos de reclamacdes pontuais a respeito de questbes académicas e administrativas
relacionadas aos campi. Nesses casos, orienta-se os cidadaos a realizarem contato,
primeiramente, com as instancias do Campus, como forma de relatar o ocorrido e
comunicar o descontentamento em relacdo aos fatos. Esse tipo de encaminhamento
tem o objetivo de incentivar e manter a autonomia das Unidades/setores para resolugéo

de suas questdes.
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6. SUGESTOES DA OUVIDORIA

Ao finalizar este relatério, apresentam-se algumas “Sugestées a Gestao”, a
partir da andlise das demandas recebidas pelos cidaddos, no periodo do segundo
semestre de 2018, sem qualquer pretensédo 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 servicos prestados a sociedade:

° Utilizar meios e formas diversas de comunicacdo interna com 0S
servidores da Universidade, com intuito de manté-los informados a respeito dos
encaminhamentos adotados pela Administracdo quanto a aplicacdo de novas normativas e
legislag&o vigente. Cita-se como exemplo a Instru¢do Normativa/SEGEP/MPDG n° 02/2018
de 12 de setembro de 2018, da qual decorrem guestionamentos de servidores a respeito
do cumprimento da legislacdo no ambito da Universidade.

) Manter atualizado o Quadro de Referéncias dos Servidores Técnico-
Administrativos em Educacdo disponivel na pagina da Pro-Reitoria de Gestdo de
Pessoas (PROGEPE), considerando a recorréncia de busca dessas informacgdes pelos
cidadaos.

) Manter sempre atualizadas as informacgfes constantes nas paginas das
pro-reitorias, dos campi, dos cursos e de todos os setores da Instituicdo, com o intuito
de disponibilizar o maximo de transparéncia possivel.

° Promover, no ambito das unidades académicas e administrativas,
atividades que contribuam no desenvolvimento de relagbes interpessoais, na tentativa
de minimizar conflitos entre docentes, técnico-administrativos e discentes, por meio de
espacos que valorizem o dialogo na mediacéo de eventuais divergéncias.

° Orientar, no ambito das unidades académicas, a respeito das instancias
administrativas e académicas existentes em cada Campus para a resolugdo de

problemas especificos, conforme consta no Regimento Geral da UNIPAMPA, para que
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0S assuntos sejam resolvidos primeiramente junto as instancias do Campus e, em

Gltima instancia, junto a Ouvidoria da Universidade.
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