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APRESENTAÇÃO 
 

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o 
primeiro relatório semestral, referente ao período de 1º de outubro de 2012 a 1º de abril 
de 2013, conforme prevê o art. 6º da Resolução nº40/2011 do Conselho Universitário.   

Importante instrumento de controle social, a Ouvidoria se configura como um 
espaço adequado para o exercício da cidadania. Instituída a partir da Resolução nº 
40/2011(CONSUNI), iniciou oficialmente as atividades em 1º de outubro de 2012.  

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem os cidadãos de maneira 
geral: alunos da UNIPAMPA, alunos de outras instituições, docentes da UNIPAMPA, 
docentes de outras instituições, técnico-administrativos em educação da UNIPAMPA, 
servidores de outras instituições, prestadores de serviços terceirizados e comunidade 
externa em geral, resultando em manifestações de diferentes tipos: dúvidas, denúncias, 
reclamações, elogios, sugestões, críticas, opiniões e comentários. 

Ao receber cada manifestação, a Ouvidoria busca, com responsabilidade, as 
respostas, informações, orientações, explicações e os esclarecimentos necessários para 
o devido atendimento ao cidadão. Sempre que necessário, a Ouvidoria interage 
internamente com os demais setores da Universidade encaminhando as demandas que 
necessitam de informações, análise, apuração, esclarecimentos e resposta dos setores 
competentes. Essas respostas devem ser enviadas à Ouvidoria, obedecendo aos prazos 
previstos na Resolução nº 40/2011, garantindo ao solicitante uma resposta o mais rápido 
possível.  

Os cidadãos que procuram a Ouvidoria têm a garantia de que terão seus 
assuntos encaminhados e de que receberão uma resposta. Essa resposta, entretanto, 
não significa a resolução de todos os problemas ou a implantação de todas as sugestões.  

As informações apresentadas neste relatório possibilitam à comunidade 
acadêmica e externa da UNIPAMPA a visualização das demandas de atendimento da 
Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das principais questões levantadas, 
bem como possíveis sugestões de melhorias. 

 Nesse sentido, o presente relatório tece considerações que pretendem subsidiar 
os setores da UNIPAMPA na prestação dos serviços públicos com qualidade, no 
aperfeiçoamento dos serviços oferecidos e no atendimento de solicitações que podem 
orientar para a melhoria da qualidade do ensino, da pesquisa e da extensão oferecidos 
por essa Instituição. 
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1 INSTALAÇÕES, FUNCIONAMENTO, EQUIPE E ATIVIDADES 

 

A Ouvidoria da UNIPAMPA funciona atualmente no andar térreo do prédio da 
Reitoria, na Av. General Osório, nº 900, no horário das 8h às 12h e das 13h30 às 17h30.  

Dispõe de duas servidoras que atendem e recebem as manifestações dos 
cidadãos pessoalmente, por telefone, através de formulário eletrônico disponível no site 
da Ouvidoria, ou por e-mail, no endereço eletrônico: ouvidoria@unipampa.edu.br.  

Antes do início oficial das atividades da Ouvidoria, o setor contou com o apoio e 
trabalho do Núcleo de Tecnologia da Informação e Comunicação (NTIC) da UNIPAMPA 
com o intuito de criar um espaço para a Ouvidoria na página principal do Portal da 
Universidade, disponibilizando um formulário online para o registro de pedidos dos 
cidadãos. Além disso, o NTIC colaborou com a disponibilização de um número de telefone 
e ramal próprio para a Ouvidoria e criação de uma porteira específica para o setor.  

Até a presente data, a Ouvidoria não possui um sistema informatizado para o 
recebimento, registro e controle das demandas recebidas. As manifestações são 
registradas e controladas por meio de planilha do Excel, que é compartilhada e atualizada 
entre os servidores do setor. Devido à inexistência de um sistema, os protocolos de 
atendimento e demais registros são realizados manualmente nas planilhas, e as 
respostas às manifestações são encaminhadas para o e-mail dos cidadãos.  

A Ouvidoria já manifestou e apresentou ao Gabinete da Reitora e ao Núcleo de 
Tecnologia da Informação e Comunicação (NTIC) a necessidade de desenvolvimento de 
um sistema informatizado para a gestão dos atendimentos realizados pela Ouvidoria. O 
NTIC informou que já está desenvolvendo ferramentas que poderão contribuir na 
informatização dos processos de atendimento.  

Atualmente, a infraestrutura de espaço e equipamentos do setor conta com uma 
sala, um telefone, dois computadores, duas mesas, três cadeiras, um gaveteiro e um 
armário embutido na parede. 

Desde o início das atividades do setor, houve a preocupação em estabelecer uma 
comunicação e interação efetiva com as Ouvidorias Públicas da Administração Pública 
Federal. Nesse sentido, no mês de dezembro de 2012, a Ouvidoria da UNIPAMPA 
realizou contato por e-mail com o Fórum Nacional dos Ouvidores Universitários (FNOU), 
passando a ser integrante desse grupo. A lista das Universidades Federais que fazem 
parte do FNOU pode ser conferida no seguinte link:  http://www.unisc.br/site/fnou/ifes.htm.  

O setor também realizou contato com a Ouvidoria Geral da União (OGU/CGU), 
com o intuito de informar a instalação e início oficial das atividades da Ouvidoria na 
UNIPAMPA. A partir dessa comunicação, o endereço da unidade de Ouvidoria da 
Universidade já foi incluído na Relação de Ouvidorias Públicas, que pode ser pesquisada 
no site da OGU/CGU, no endereço: https://www.cgu.gov.br/Ouvidoria/RelacaoOuvidorias/.  

A equipe da Ouvidoria procura manter contato constante com as demais 
Ouvidorias Públicas, especialmente com as Ouvidorias Universitárias, com o intuito de 
trocar experiências e compartilhar conhecimentos.  

Mesmo com pouco tempo de atuação, a Ouvidoria já recebeu em suas 
instalações, no dia 02/04/2013, a visita técnica de servidor da Universidade Federal de 
Pelotas (UFPel), que atuará na Ouvidoria daquela Universidade. O intuito da visita foi o de 
acompanhar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da UNIPAMPA e o de tratar questões 
referentes à implantação e à instalação da Ouvidoria na UFPel. 

http://www.unisc.br/site/fnou/ifes.htm
https://www.cgu.gov.br/Ouvidoria/RelacaoOuvidorias/
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Outras ações foram desenvolvidas pela Ouvidoria neste semestre: 
 
●  Elaboração de um fluxograma do setor, com o intuito de apresentar e 

ilustrar sistematicamente o funcionamento das atividades da Ouvidoria (anexo 1); 
● Atualização do link “Dúvidas Frequentes” do Portal da UNIPAMPA (ressalta-

se que, logo ao ser detectado pela Ouvidoria que o endereço estava desatualizado e sem 
responsáveis pelo gerenciamento, solicitou-se ao NTIC acesso para gerenciar a atualizar 
o referido link); 

● Comunicação permanente com os cidadãos (envio de comunicados e 
informações, através de e-mail, sobre os assuntos mais demandados de interesse dos 
solicitantes); 

● Realização de pesquisas, estudos e análises para a elaboração de proposta 
de Regimento da Ouvidoria; 

● Constituição de Grupo de Trabalho (Portaria nº 302, de 26 de março de 
2013) para análise da proposta de Regimento da Ouvidoria;  

● Envio da proposta de Regimento da Ouvidoria para análise e parecer da 
Consultoria Jurídica (CONJUR) e posterior envio do processo ao Gabinete da Reitora 
para encaminhamento à Comissão de Regimentos e Normas (CRN) do Conselho 
Universitário (CONSUNI); 

● Solicitação à Assessoria de Comunicação Social (ACS) de criação de 
logotipo de identificação para a Ouvidoria (a proposta de um logotipo (anexo 2) foi 
apresentada pela ACS e aprovada pela equipe de trabalho da Ouvidoria); 

● Cadastramento da equipe da Ouvidoria na Política de Formação Continuada 
em Ouvidorias (Profoco), coordenada pela Ouvidoria Geral da União (OGU) (a Profoco 
consiste no desenvolvimento de atividades de capacitação e formação em ouvidoria, 
fundamentada em um processo de qualificação contínua); 

● Participação das servidoras da Ouvidoria da UNIPAMPA nos cursos à 
distância da Profoco, com vistas à qualificação na área; 

● Participação na 38ª Reunião Ordinária do CONSUNI (28/02/2013), no 
Campus Caçapava do Sul, com o objetivo de apresentar a Ouvidoria aos conselheiros. 

 
A partir do próximo semestre, a Ouvidoria pretende realizar pesquisa de 

satisfação quanto ao atendimento prestado ao cidadão. 
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2 DEMANDAS 

 

O total de manifestações recebidas pela Ouvidoria nos seis primeiros meses de 
atendimento foi de 578.  Todas essas foram atendidas com o máximo de brevidade 
possível e sempre cumprindo o prazo previsto para resposta. Dessas manifestações, 
apenas duas ainda estão em tramitação, pois necessitaram de análise e parecer da 
Consultoria Jurídica. 

  
 

 
 
 
2.1 GRUPO DE USUÁRIOS  

 

As manifestações recebidas no decorrer deste semestre se originaram de 
diferentes grupos de usuários. Cada categoria identificada tem um importante papel, 
sendo suas manifestações relevantes para o diagnóstico de diferentes situações e melhor 
percepção da qualidade dos serviços oferecidos pela UNIPAMPA, para a busca de 
soluções das questões levantadas, com agilidade e precisão.  

A identificação da origem das demandas nos permite, além de ter o conhecimento 
do público que mais acessa a Ouvidoria, avaliar a eficiência da prestação dos serviços 
públicos e a eficácia ou não dos meios de acesso disponíveis para determinar a relação, o 
meio a ser utilizado, e a ação dos setores da UNIPAMPA, e o público que é mais atingido 
por determinadas questões, facilitando, inclusive, o encaminhamento e a solução dos 
fatos.   

No gráfico abaixo, verifica-se que do total de demandas recebidas, 47% provêm 
da comunidade externa. Esse dado aponta o público que mais necessitou de informações 
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e esclarecimentos sobre os serviços prestados pela Universidade e também possibilita 
aos diversos setores da Instituição reavaliarem se os meios que têm sido utilizados para 
divulgação e transparência das informações estão sendo efetivos e eficazes, ou se há 
necessidade de readaptar/repensar as formas de comunicação com seus públicos. 

 

 

 

2.2 DEMANDAS POR CATEGORIAS 

 

As manifestações recebidas são classificadas em nove tipos. As dúvidas 
representam a maioria das manifestações recebidas, com 80% do total de demandas, 
tendo sido utilizadas, principalmente, para solicitar informações e realizar 
questionamentos gerais sobre a Universidade, sendo os mais recorrentes referentes às 
formas de ingresso e acesso ao Ensino Superior.  

As reclamações surgem em segundo lugar, com 14% do total das demandas, e 
expressaram o descontentamento do público, apontando algumas necessidades de 
mudanças em relação ao momento atual.  

As sugestões representam 3% das demandas e expõem ideias ou propostas 
visando, principalmente, o aprimoramento dos processos de trabalho.  
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2.3 MEIOS DE ACESSO 

 

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadãos para entrar em contato com a 
Ouvidoria, destaca-se com 77% o uso do formulário online, disponível no portal da 
UNIPAMPA, e com 21% o contato através de e-mail. Esses dados demonstram que a 
maioria dos usuários utiliza as tecnologias da informação e comunicação para a 
realização de contato e registro de suas manifestações.  A efetiva utilização das mídias 
digitais possibilita à Ouvidoria ter uma abrangência nacional e internacional de 
atendimento aos cidadãos.  

Tanto os atendimentos presenciais (4%) quanto os atendimentos realizados por 
telefone (6%), assim como os demais atendimentos, são registrados e documentados 
pela Ouvidoria na planilha de controle e registro de pedidos, com intuito de gerar um 
número de protocolo de atendimento ao cidadão.  
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2.4 UNIDADES/SETORES DEMANDADOS 

 

A partir dos registros realizados na Ouvidoria, pode ser realizada uma 
sistematização dos dados referentes às manifestações recebidas e a que Unidades/ 
setores estão relacionadas.  

Ressalta-se que o quantitativo de manifestações apresentadas nos gráficos é 
superior ao total de manifestações recebidas pela Ouvidoria neste semestre, pois, 
dependendo da manifestação, a resposta esteve vinculada a mais de um setor/Campus.  

O maior número de manifestações esteve relacionado com a Pró-Reitoria de 
Graduação (PROGRAD), com 349 manifestações, sendo que, dessas, 186 estiveram 
relacionadas com a Coordenação do Processo Seletivo.  

Em seguida, encontra-se a Divisão de Documentação Acadêmica, vinculada ao 
Gabinete do Vice-Reitor, com um quantitativo de 83 manifestações. As questões 
referentes à Pró-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitários (PRAEC) também se 
destacaram pelo quantitativo de 63 manifestações demandadas. 

Salienta-se que todos os setores/Unidades se empenharam para responder e 
solucionar as demandas encaminhadas pela Ouvidoria. Os gráficos abaixo apresentam o 
número de manifestações recebidas pela Ouvidoria de acordo com as Unidades 
acadêmicas e administrativas.  

 

 



10 
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2.5 CONTATO COM OS SETORES  
 

A Ouvidoria quantificou o percentual de vezes em que houve necessidade de 
contatar e encaminhar as demandas a um determinado setor para análise, informações 
ou esclarecimentos. 

Considera-se importante ressaltar que todos os setores têm respondido às 
demandas encaminhadas pela Ouvidoria dentro do prazo estabelecido pela Resolução nº 
40/2011 (CONSUNI), contribuindo efetivamente para a realização do atendimento ao 
cidadão e para o pleno exercício das atividades da Ouvidoria.  
 

 

 
2.6 PROVIDÊNCIAS E ENCAMINHAMENTOS  
  

O processamento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido 
através de três principais tipos de providências e encaminhamentos: 

 

●  Resposta imediata: sempre que possível, a Ouvidoria responde às 
demandas recebidas de forma imediata, a partir das informações que estão disponíveis e 
publicadas no portal principal da Universidade e em suas respectivas porteiras. A 
Ouvidoria procura sempre se certificar de que as informações são atualizadas, mantendo 
extrema atenção e cuidado ao elaborar as respostas aos cidadãos. 

● Consulta e encaminhamento ao setor: quando necessário, a Ouvidoria 
encaminha as manifestações recebidas aos setores responsáveis, com o intuito de 
manter os gestores informados sobre os assuntos relacionados aos seus 
setores/Unidades e, principalmente, consultar a respeito da manifestação recebida e 
receber orientações, informações e esclarecimentos necessários para a realização do 
atendimento aos cidadãos.  

● Orientação ao cidadão: em alguns casos específicos, a Ouvidoria orienta o 
cidadão a entrar em contato diretamente com os setores/Unidades responsáveis pelo 
atendimento à manifestação, para que esses possam analisar a situação e dar os devidos 
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encaminhamentos. Um exemplo de utilização desse encaminhamento pela Ouvidoria são 
os casos de solicitações específicas e pessoais sobre a situação de matrícula do 
acadêmico. Outro exemplo são os casos de reclamações pontuais a respeito de questões 
acadêmicas e administrativas relacionadas aos campi. Nesses casos, a Ouvidoria orienta 
o cidadão a realizar contato, primeiramente, com as instâncias do Campus, com o intuito 
de relatar a situação e comunicar o descontentamento. Essa orientação da Ouvidoria tem 
o objetivo de incentivar e manter a autonomia das Unidades para resolução de suas 
questões. 

 

 

 
3 PRINCIPAIS ASSUNTOS  

 
A seguir, destacamos o conjunto dos assuntos mais demandados neste semestre:  
 

a) Reestruturação do Calendário Acadêmico de 2012;  
b) Processo Seletivo Complementar: datas de publicação dos editais; período de 

inscrições; procedimentos e documentos necessários; ingresso na Universidade como 
portador de diploma; trâmites para transferência voluntária; formas de reingressar na 
UNIPAMPA; procedimentos para pedido de transferência ex-officio; 

c) Formas de ingresso: dúvidas sobre a existência de vestibular, Enem, SiSU; 
d) Concursos para docentes e técnico-administrativos em educação: datas de 

provas; período de inscrições; conteúdos e referências bibliográficas; dúvidas sobre 
cargos e nomeação; problemas na realização de inscrições; 

e) Assistência estudantil: bolsas e auxílios estudantis (PBP; PBDA; Programa de 
Apoio à Instalação Estudantil); auxílio transporte e alimentação; Programa de Ações 
Afirmativas; Monitorias NuDES; período de publicação de edital e inscrição para seleção 
às bolsas; 
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f) SIEPE: pedidos de certificação; submissão de resumos e trabalhos;g) Colações 
de Grau;  

h) Matrículas e ajustes: períodos destinados para matrículas e rematrículas; 
documentação; cancelamentos; trancamentos e número de matrícula; aproveitamento de 
disciplinas;  

i) SiSU 2013: 1ª e 2ª chamada; documentação para matrícula; procuradores  
voluntários; lista de espera; editais para chamada de candidatos suplentes e vagas 
remanescentes; 

j) Luto UNIPAMPA: tragédia de Santa Maria; 
k) Revalidação de diplomas estrangeiros; 
l) Regularização da situação do ENADE; 
m) Cursos de Pós-Graduação: período de inscrições e divulgação dos editais de 

seleção para os cursos oferecidos (especialização e mestrado); 
n) Problemas de infraestrutura nos campi e na Reitoria 

o) Utilização inadequada dos espaços físicos destinados aos espaços 
acadêmicos;  

p) Conduta profissional de servidores no ambiente de trabalho; 
q) Assuntos acadêmicos: problemas e conflitos entre professor e aluno, realização 

de matrículas, insatisfação na condução de disciplinas, falta de revisão de provas após o 
período de greve; 

r) Cursos de Graduação: cursos oferecidos e em qual cidade; matriz curricular; 
turnos dos cursos; quantidades de vagas por curso; 

 
 Constata-se que as demandas recebidas pela Ouvidoria são sazonais, conforme 

datas e publicações previstas no Calendário Acadêmico e situações de crise que afetam a 
Universidade.  
 
4 SUGESTÕES DA OUVIDORIA 
 

Ao finalizar este Relatório, a Ouvidoria apresenta algumas “Sugestões à Gestão”, 
a partir da análise das demandas recebidas pelos cidadãos, no período de 1º de outubro 
de 2012 a 1º de abril de 2013, sem qualquer pretensão de determinar o que os órgãos, 
Unidades acadêmicas e administrativas da UNIPAMPA devem fazer, mas com o objetivo 
de refletir sobre algumas alternativas para melhoria dos serviços prestados à sociedade:  
 

1 - Analisar e refletir permanentemente as formas de divulgação, acesso e 
transparência das informações, especialmente as mais demandadas (ex: divulgação 
sobre as formas de ingresso à UNIPAMPA), buscando estratégias que facilitem a 
localização, busca e clareza do conjunto das informações públicas disponibilizadas;  

 
2 - Repensar o uso do termo “Extravestibular”, apresentado no menu 

“Informações” do Portal da UNIPAMPA, tendo em vista que a Universidade não utiliza a 
forma de ingresso “vestibular”. O termo poderia ser substituído por “Processo Seletivo 
Complementar”, com o intuito de evitar interpretações errôneas em relação às formas de 
ingresso da Universidade.  
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3 - Elaborar e compartilhar com os servidores da Instituição, sempre que 
necessário, informações e comunicados sobre assuntos que possam impactar o 
funcionamento cotidiano das atividades administrativas e acadêmicas. Como bom 
exemplo de utilização dessa prática, podemos citar o que vêm fazendo o Núcleo de 
Tecnologia de Informação e Comunicação da Universidade (NTIC), que envia 
comunicados, por e-mail, aos servidores da instituição, com o intuito de manter todos 
informados sobre assuntos de grande relevância.   

 
4 - Publicizar, padronizar e manter sempre atualizada a divulgação dos contatos 

de e-mail, responsáveis, telefone, endereço e horário de atendimento das Secretarias 
Acadêmicas e Coordenações de Cursos. Observa-se que ainda há uma carência de 
divulgação e atualização dos contatos nas porteiras dos campi, pois muitos cidadãos 
recorrem à Ouvidoria em busca dessas informações.   

 
5 - Organizar, internamente nos campi, o fluxo e os procedimentos de 

recebimento de manifestações da comunidade acadêmica, com o intuito de realizar com 
eficiência a mediação de problemas e conflitos existentes no interior das Unidades. 

 
6 - Realizar atividades para o desenvolvimento de relações interpessoais, na 

tentativa de minimizar os conflitos entre os segmentos do meio acadêmico (docentes, 
técnico-administrativos e discentes), valorizando sempre o diálogo e o respeito na 
condução do processo;  

 
7 - Publicizar, padronizar e manter sempre atualizada a divulgação das matrizes 

curriculares dos cursos de graduação. Sugere-se que além de disponibilizar as matrizes 
curriculares nas porteiras de cada curso também seja criado um repositório no site da 
Pró-Reitoria de Graduação (PROGRAD) com as matrizes curriculares de todos os cursos.  
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ANEXOS 
 

ANEXO 1 - FLUXOGRAMA OUVIDORIA 
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ANEXO 2 - LOGOTIPO OUVIDORIA (PRODUÇÃO ASSESSORIA DE COMUNICAÇÃO 

SOCIAL/UNIPAMPA) 

 

 


