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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 2015 a 31 de dezembro de

2015, conforme prevé o Art. 6° da Resolucdo n°40/2011 do Conselho Universitario.

Os cidadaos podem contatar a Ouvidoria para encaminhar manifestacdes 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
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 do Gabinete da Reitoria, Av.
General Osorio, n° 900, conta com duas servidoras que atendem e recebem as
manifestacbes dos cidaddos 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 € 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 através do sistema GURI, no qual esta disponivel um maddulo

para abertura de atendimentos. A partir do desenvolvimento e da implantacdo do
sistema pelo Nucleo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (NTIC), todas as
manifestacbes passaram a ser registradas no médulo 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 julho a
31 de dezembro de 2015 foi de 480 (Figura 1). Todas as manifestacbes 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 identificacdo da origem das demandas permite, além de ter o
conhecimento do grupo de usuarios que mais acessa 0 setor, o diagnostico de
diferentes situacdes e a percepcdo da qualidade dos servicos oferecidos pela
UNIPAMPA.

Na Figura 2, verifica-se que do total de demandas recebidas pela Ouvidoria
56% provém de alunos da UNIPAMPA e 19% da comunidade externa. Esses dados



apontam 0s grupos de usuarios que mais nhecessitaram de informacdes e
esclarecimentos sobre o0s servicos prestados pela Universidade e, também,
possibilitam aos diversos setores da Instituicdo reavaliar se 0s meios que tém sido
utilizados para divulgacdo e transparéncia das informacdes estdo sendo efetivos e
eficazes, ou se h& necessidade de readaptar/repensar as formas de comunica¢do com
seus publicos.

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

As manifestacfes recebidas estdo classificadas em nove tipos (Figura 3). As
davidas representam a maioria das manifestagdes recebidas, com 36% 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 34% do total das demandas e expressam o
descontentamento do publico, apontando algumas necessidades de mudancas e de
aprimoramento de alguns processos e servi¢cos da Universidade.

Os elogios representam 16%, pela primeira vez constando como destaque em
um relatério semestral da Ouvidoria. Considera-se que mais de 50 registros foram
relativos a situacdo especifica ocorrida no Campus Uruguaiana, fato bastante atipico
nos registros da Ouvidoria da Universidade. Sendo assim, salientamos que o alto
namero de registros de elogio no semestre €, em sua maioria, relativo a um mesmo

assunto.

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 49%, o contato através de e-mail e, com 48%, 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 (2%) e pessoalmente (1%). Nota-se que, cada vez mais, o
publico interno e externo est4 usando o sistema de Ouvidoria (médulo no GURI), quase
na mesma porcentagem que os registros recebidos via e-mail.

Evidencia-se, novamente, que a maioria dos usuarios utiliza as tecnologias da
informagdo e comunicacdo 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

1%  Telefone
2%

Dados numéricos:

B E-mail: 234

m Sistema Ouvidoria: 231
= Pessoalmente: 7
ECarta: 0

m Telefone: 8

2.4 UNIDADES/SETORES DEMANDADOS



Neste topico, 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 niumero de manifestacbes esteve relacionado a Pro-Reitoria de
Graduacao (PROGRAD) com 108 manifestacfes. Em seguida, o Gabinete da Reitoria
(GR) com 95 registros. Em relagdo aos campi (Figura 6), destacam-se os de Bagé e
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
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 manifestacdes 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, na maioria dos casos, todos os setores tém respondido as
demandas encaminhadas pela Ouvidoria dentro do prazo estabelecido pela Resolugéo
n° 40/2011 (CONSUNI), contribuindo efetivamente na realizacdo do atendimento ao
cidadao e para o pleno exercicio das atividades da Ouvidoria.

Nota-se que, em 77% das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria precisa fazer
contato com os setores competentes para obter informacgdes em relacdo as demandas
regigstradas. No caso das demandas relativas a Pro6-Reitoria de Graduacao

(PROGRAD), Proé-Reitoria mais demandada, a Ouvidoria consegue responder a

10



maioria das demandas realizando pesquisas na pagina da Universidade e nos editais
publicados.

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

Ouvidoria necessitou contato com setor/Unidade?

Dados numéricos:
B Sim: 370
ENado: 110

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 séo atualizadas, mantendo extrema
atencao e cuidado ao elaborar as respostas aos cidadaos.

° Consulta e encaminhamento aos setores e Unidades: quando

necesséario, a Ouvidoria encaminha as manifestacdes recebidas aos setores e as

11



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 manifestacbes, recomendar providéncias em relacdo a
determinadas demandas e receber orientacdes, informacbes e esclarecimentos
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 relagdo aos fatos. Esse encaminhamento da Ouvidoria tem o
objetivo de incentivar e manter a autonomia das Unidades/setores para resolucdo de

suas questoes.

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

Providéncias com relacdo aos atendimentos

Orientagdo
ao cidadédo ____
25%
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B Resposta imediata: 84

E Consulta e encaminhamento
ao setor: 377

Orientacdo ao cidaddo: 19
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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 teve procedéncia do Estado do Rio Grande do Sul (90%),
e algumas das manifestacdes tiveram procedéncia de outros estados brasileiros (10%).

Figura 9: Procedéncia das manifestaces recebidas pela Ouvidoria.

Procedéncia das manifestacdes

® Rio Grande do Sul

m QOutros Estados

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 situacBes especificas de cada periodo.

13



3.1 PRINCIPAIS ASSUNTOS

A seguir, destaca-se o0 conjunto dos assuntos mais demandados no segundo
semestre de 2015. 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 Voluntéria entre Instituicbes de
Ensino Superior (IES); Transferéncia ex-officio, Reopcao 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; nomeac0des; posse de aprovados e validade
do certame.

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

e Curso de Direito no Campus Santana do Livramento: processo seletivo de
ingresso; inicio das aulas.

e Curso de Medicina no Campus Uruguaiana: informacgdes gerais sobre o curso e
inicio das aulas.

e Relatos de atrasos no pagamento de bolsas.

3.2 ASSUNTOS PONTUAIS

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

Ouvidoria;

Duvidas:

e Procedimentos para processos de redistribuicdo e permuta.

14



Docentes em cargos administrativos.

Providéncias apés aprovacao em concurso docente.

Informacdes a respeito da greve, estabelecimento de servigcos essenciais.
Divulgacédo de resultados referentes as vagas remanescentes.
Procedimentos para trancamento total de matricula.
Funcionamento das bibliotecas em periodo de greve.
Informagdes sobre mobilidade académica internacional.
Chamada presencial oral — Curso de Direito.

Nomeacdes referentes a concursos para Técnico Administrativo em Educacao.
Questionamentos a respeito das elei¢bes para a Reitoria.
Questionamentos sobre o regime especial para TCC.
Premiag¢des do Concurso Artesanato do Pampa.
Encaminhamentos da Ouvidoria em caso de assédio moral.
Qualidade de vida no trabalho.

Curso de Letras EaD da UNIPAMPA.

Cobranca de taxas para eventos.

Atuacéo de servidores em cursos.

Atividades letivas no periodo do SIEPE.

Necessidade de cancelas e catracas nas entradas dos campi.
Publicacdo de portaria que formalize o recesso de final de ano.
Publicacdo do Calendéario Académico 2016 para consulta.
Horario especial durante o recesso académico.

Informacgdes sobre o Mestrado Profissional em Politicas Publicas.
Informacdes sobre contratacédo de funcionérios.

Previsdo de concursos publicos para 2016.

Ofertas de DCG em periodo de férias.

Dedetizacdo no Gabinete da Reitoria.

Atraso no pagamento de bolsas PDA.

Procedimentos para reestabelecer vinculo discente.

15



Reclamacdes:

Tratamento especial para provavel formando.

Notas do Curso de Publicidade e Propaganda.

Falta de plano de ensino em disciplina.

Postura ética de docentes.

Dificuldades para realizacdo de matricula.

Dificuldades de acesso ao Portal do Aluno.

Foto utilizada sem autorizacéo.

Fluxo de avaliagéo de projetos que concorrem a editais.
Dificuldades para acessar o Moodle.

Impossibilidade de votar nas eleicbes a Reitoria — servidores vinculados a
Reitoria que atuam nos campi.

Sala de convivéncia do Campus Bagé.

Atraso no pagamento de bolsas PDA.

Falta de emisséo de certificado.

Inscricdes no VII SIEPE.

Infraestrutura do prédio do NTIC.

Descontentamento com postura e atitudes de docentes.

N&o cumprimento com horario de aplicagcdo de provas.
Problemas para submeter trabalhos no VIl SIEPE.
Descontentamento com servicos prestados pelo Restaurante Universitario de
determinado campus.

Pedido de esclarecimento ao Setor de Frota.

Atrasos no ressarcimento referente ao plano de saude.
Descontentamento com o0 processo de progressao docente.
Funcionamento da Moradia Estudantil de determinado campus.

Manifestacoes sobre a eleicdo do CONSUNI.

16



Sugestdes:

Atualizagéo de informacgdes no site da UNIPAMPA.

Divulgacéo do endereco das Pro-Reitorias em seus sites institucionais.

Listas de e-mails da UNIPAMPA e moderacéao.

Disponibilizacdo de informacdes e traducéo do portal da UNIPAMPA.
Convocac0es e auxilios para discentes representantes no CONSUNI.
Manutencéo de data inicial da reunido do CONSUNI de dezembro de 2015.
Publicacdo do Calendario Académico 2016 em lugar visivel do portal da
UNIPAMPA.

Criticas:

Necessidade de atualizagdo constante da lista de ramais VoIP.
Falta de psicélogos e pedagogos para atendimentos aos alunos.
Postura de docentes e de Técnicos Administrativos em Educacéao.
Realizacéo de avaliacao de professores.

N&o oferta de disciplinas de férias.

Denuncias:

Eleicdes para a Reitoria — uso de simbolos institucionais.
Metodologia e postura didatica de docentes.

Abuso de poder.

Casos de discriminagdo em determinado campus.
Descumprimento de resolugéo por docente.

Realizag&o de concurso publico docente.

Necessidade de revisao de edital.

Realizacéo de viagem técnica.

Irregularidades em chamada publica.

17



e Uso de glifosato em lavoura em campus de area urbana.

e Conduta ética de servidores (nesses casos a Ouvidoria orientou os interessados
a contatar a Comissao de Etica da Universidade).

e Bolsas de assisténcia estudantil.

e Atos discriminatorios nos ambientes académicos e em redes sociais.

3.3RECONHECIMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS

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

e Reconhecimento pela presteza, agilidade, clareza e disposicao de servidora da
Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoal (PROGESP) no atendimento e
esclarecimento de davidas dos servidores.

e Elogio a servidor da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoal (PROGESP) pela
agilidade e prontiddo no fornecimento de informacdes.

e Agradecimento a colega do Nuacleo de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (NTIC) de Alegrete pelo auxilio na resolu¢cdo de problema no
servidor de VOIP do Campus Santana do Livramento.

e Reconhecimento ao trabalho de Assistente Social do Nucleo de
Desenvolvimento Educacional (NuDE) do Campus Sao Borja pelo atendimento,
presteza, atencéo, cordialidade, profissionalismo e gentileza no atendimento aos
alunos.

e Reconhecimento a organizagédo de concurso docente do Campus Sao Borja.

e Agradecimento pela atencdo e presteza de colegas do Nuacleo de Controle e
Registro Académico (NCRA) e do Setor de Tecnologia de Informagédo e
Comunicacgéao (STIC) da Reitoria no atendimento aos colegas de outros setores.

e Reconhecimento a servidor do Campus Uruguaiana pelo trabalho que vem
desenvolvendo na universidade e pela criacdo da Planilha de “Acompanhamento
de Pregbes” que € utilizada desde 2014 e planilha “Central de Pedidos -2015 —

Relatérios”.

18



e Agradecimento pela disponibilidade em ajudar os colegas e dedicacdo no
desempenho das atividades de servidoras da Secretaria Executiva do Gabinete
da Reitoria.

e Agradecimento pela atencdo e dedicacdo de servidores da Divisdo de
Convénios e da Coordenadoria de Planejamento e Desenvolvimento vinculados
a Pro-Reitoria de Planejamento, Desenvolvimento e Avaliacdo no atendimento
de duvidas de colegas de outros setores.

e Reconhecimento pela elaboracédo do Boletim Informativo do Campus S&o Borja.

e Reconhecimento ao trabalho de docente que promoveu interacéo e atividades
entre discente indigena e a turma.

e Intervencdo Cultural promovida no Campus S&o Borja - reconhecimento
ao trabalho de docente.

e Reconhecimento aotrabalho desenvolvido por servidores Técnico-
Administrativos em Educacao e docentes.

4 SUGESTOES DA OUVIDORIA

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

Gestao”, a partir da analise das demandas recebidas pelos cidaddos, no periodo do
segundo semestre de 2015, 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:

° Sugere-se que a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios
(PRAEC) disponibilize em sua pagina da Internet dados referentes a evolugao anual do
namero de alunos beneficiados por bolsas. Considera-se relevante a publicacdo e
atualizacdo desse contetdo devido aos constantes questionamentos e para atender
aos principios de transparéncia ativa de informacgdes publicas.

° Com o intuito de disponibilizar as informagcbes com o0 maximo de

transparéncia possivel no que diz respeito as paginas das pro-reitorias, dos campi, dos
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cursos e de todos os setores da Instituicdo, salienta-se a importancia de manté-las
sempre atualizadas.

° Sugere-se que sejam atualizados os contatos dos coordenadores de cada
Curso de Graduacao para contato a respeito de demandas especificas do curso.

° Sugere-se que, para um melhor contato com o cidadao, seja criado o
endereco de e-mail concursostecnicos@unipampa.edu.br em contraponto ao ja

existente concursosdocentes@unipampa.edu.br

° Sugere-se a criacdo de contato direto e constante entre discentes e
comissdo organizadora do SIEPE para encaminhamento de duavidas e
questionamentos especificos a respeito de certificacdo, resumos, apresentacdes, etc.

° Sugere-se que sejam criados formularios de pesquisa de satisfacdo nos
restaurantes universitarios para identificacdo de questdes de cada restaurante,

promovendo assim um melhor servi¢o e interacdo com o usuario.
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