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1. UNIDADE DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da UNIPAMPA conta com duas servidoras que atuam no
atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria e pelo Servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC), bem como todas demais atividades que envolvem essas duas
unidades, além de participacdo em comissdes e comités.

Mais informagdes sobre a equipe da Ouvidoria, estdo disponiveis no site, em

https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/equipe/.

2. MANIFESTAGOES

Excepcionalmente, justifica-se o relatério de gestdo da Ouvidoria ser referente
aos anos 2020 e 2021, devido a Portaria n°® 581, de 9 de marco de 2021, ter sido
publicada no Diario Oficial da Uniao em 10 de margo de 2021. Assim, houve pouco
tempo habil para confecgao do relatério, conforme menciona o Art. 52 “As unidades
do SisOuv deverédo elaborar relatorios de gestdo com periodicidade minima anual, a
ser publicado no sitio eletrbnico do 6rgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informagbes referentes ao ano anterior.” Pois, ainda,
também houve necessidade de outras adequacdes para atendimento a parte da
Portaria.

Sobre as demandas, geralmente, ha uma sazonalidade, conforme datas,
eventos e publicagdes previstos nos Calendarios Académicos, como processos
seletivos de ingresso e, também, referentes a situacbes especificas de cada periodo,
como finais de semestres letivos ou falta de docentes.

A seguir, sao apresentadas na Figura 1 e 2 o quantitativo mensal de

manifestagbes de Ouvidoria referente ao ano de 2020 e 2021. Vale ressaltar que,


https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/equipe/
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qualquer inconsisténcia ao comparar os valores aqui demonstrados com os dados
dos relatorios semestrais ou mensais da Ouvidoria, se deve ao fato de algumas

manifestagdes serem encaminhadas por outros érgaos em periodos posteriores.

Figura 1: Demonstrativo de demandas 2020
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo

No ano de 2020, o total de demandas recebidas foi 507 e a média mensal de

demandas ficou em 42,25.
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Figura 2: Demonstrativo de demandas 2021
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao

No ano de 2021, o total de demandas recebidas foi 419 e a média mensal de

demandas ficou em 34,92.

2.1 PRINCIPAIS MOTIVOS

Ano de 2020

Verificou-se que, no 1° semestre de 2020, os assuntos mais demandados
foram os relacionados ao SISU (Sistema de Selegdo Unificada) e demais Processos
Seletivos da Universidade, referiram-se também a matriculas e graduagao. Assim, foi
possivel observar que nos periodos destinados a alguma forma de ingresso, as
manifestacdbes aumentam, como no caso de janeiro a margo.

Ainda, no 2° semestre de 2020, notou-se que entre os assuntos mais
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demandados estdo os relacionados a Educagdo Superior (ensino superior,
graduagdo, educacdo a distancia, etc...) e a Administracdo da Universidade
(eleicbes, questbes administrativas em geral, gestao, etc...). Foi notavel o aumento,
principalmente, no més de dezembro de 2020, pois deve-se ao fato de ser final do
periodo letivo regular 2020/1 e também pelo periodo de eleigbes para as Diregbes de

Campus.

A seguir, a figura 3 demonstra o quantitativo por categoria de manifestacao

referente ao ano de 2020:

Figura 3: Quantitativo por categoria de manifestagédo - Ano 2020

Tipos de Manifestacoes - 2020

Sugestao 1%

m Comunicacéo: 106

m Denuncia: 15

Denuncia 3% u Elogio: 30
Reclamacao: 48
m Solicitacdo: 305

Reclamacgado 9%
m Sugestao: 3

Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao

Ainda, a figura 4 apresenta os assuntos das manifestagées ocorridas no ano

de 2020, bem como os respectivos quantitativos, conforme segue abaixo:
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Figura 4: Assuntos das manifestagées no ano de 2020.

Assuntos Manifestagoes 2020
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Ano de 2021

Sobre o ano de 2021, observou-se que entre os assuntos mais demandados
no 1° semestre, destacam-se os relacionados a Educagao Superior (ensino superior,
graduacédo, educagao a distancia, etc...) e aos Processos Seletivos da Universidade.
Em margco de 2021, houve um leve aclive decorrente de questionamentos
relacionados aos Processos Seletivos (transferéncia voluntaria, SISU, Universidade
Aberta do Brasil - UAB, Educacao a Distancia - EaD), e também nos procedimentos
de matriculas pelo sistema Gestao Unificada de Recursos Institucionais (GURI).

Foi possivel observar que nos meses de abril e junho de 2021, houve um
aumento significativo no numero de manifestagdes com assunto Educagéo Superior
e sub-assunto Ensino Superior, as quais referem-se ao fato especifico de falta de
docente para ministrar componente curricular. Também, nos meses de julho e
novembro, novamente tiveram demandas sobre essa ocorréncia mencionada.

Vale esclarecer que, em cumprimento a Portaria n° 581, de 9 de marco de
2021 da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria passou a solicitar
autorizagdo prévia do (a) manifestante para digitalizagcdo e insergcédo do e-mail
encaminhado a Ouvidoria no sistema Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao, inclusive quanto a criagdo de cadastro, se necessario (Art. 13).
Também, para atendimento a Portaria, passou a ser informada a necessidade de
certificacdo de identidade do (a) manifestante sempre que o tratamento e a resposta
a manifestagc&o implicar a entrega de informag¢des pessoais ao préprio manifestante
ou a terceiros por ele autorizados. Conforme a normativa, a certificacdo da
identidade ocorrera: virtualmente, caso o manifestante possua login autenticado por
meio do login unico de acesso "gov.br" ou outro meio de certificagdo digital; ou
presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo

manifestante junto a unidade de ouvidoria. (Art. 27 e 28). Ainda, € esclarecido que os
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dados pessoais dos manifestantes estardo protegidos, nos termos da Lei n°
13.460/2017.

Assim, uma possivel causa para o declinio das demandas nos meses de
maio, agosto, setembro, outubro e dezembro de 2021, pode ser devido a
necessidade de autorizagao prévia e certificagdo de identidade do (a) manifestante,
pois nota-se que varios manifestantes nao retornam autorizando ou nao realizam a
certificacao no Fala.BR.

Porém, com a nova Portaria CGU n° 3.126 de 30 de dezembro de 2021,
provavelmente, podera ocorrer aumento das demandas no ano de 2022, pois
conforme § 5° do Art. 13, na auséncia da autorizagdo, a manifestagdo devera ser
registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica para
registro de manifestagdo sem autorizagéo para atribuigcdo de cadastro ao cidadao.

A seguir, a figura 5 ilustra o quantitativo por tipo de manifestagao em 2021:

Figura 5: Quantitativo por categoria de manifestacédo - Ano 2021

Tipos de Manifestagcoes - 2021

Sugestédo 1%

m Comunicacao: 86

m Denuncia: 5

Denuncia 1%
Elogio 5%
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Reclamacéo: 138

Reclamacao
33%

m Solicitacdo: 166

= Sugestao: 3

Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo
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Ainda, a figura 6 apresenta os assuntos das manifestagdes ocorridas no ano

de 2021, bem como os respectivos quantitativos, conforme segue abaixo:

Figura 6: Assuntos das manifestagées no ano de 2021.
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Também, mais informacdes estdo disponiveis no relatérios semestrais da
Ouvidoria UNIPAMPA, publicados no site em:

https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/relatorios/

3. PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES

Aparentemente, ndo ocorreram problemas recorrentes na Ouvidoria, 0os quais
possibilitaram solucdes. Ja em relagao as demandas recebidas, no ano de 2021, um
caso recorrente foi a falta de docente para ministrar componente curricular devido
afastamento, no qual uma possivel solugdo seria manter maior comunicagao com o0s
alunos, levando ao conhecimento dos discentes mais informacdes e esclarecimentos
sobre assuntos de relevancia e interesse. Nesse sentido, os relatérios semestrais da
Ouvidoria 2021/1 e 2021/2 mencionam a seguinte sugestao: - Promover constante
comunicacao, entre servidores e comunidade académica, principalmente, entre
docentes e discentes para manté-los informados sobre assuntos relevantes e de
interesse. Destaca-se a extrema importancia da comunicagado no atual contexto de

ensino remoto que se vivencia, devido a pandemia.

4. CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Em atendimento ao Decreto n° 10.228, de 5 de fevereiro de 2020, que trata

sobre instituir os Conselhos de Usuarios dos Servicos Publicos no ambito da
administragao publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo

federal, a CGU langou no dia 04/08/2020 a Plataforma Virtual dos Conselhos de

Usuarios de Servigos Publicos. Por meio da plataforma foram constituidos os

12
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Conselhos de Usuarios de Servicos publicos, que sdo uma nova forma de
participacao direta da sociedade na avaliagcdo e melhoria dos servigos publicos, que
conectara os usuarios aos gestores responsaveis pelo servigo. A instituicdo desse
mecanismo foi prevista na Lei n°® 13.460/2017, a Lei de Defesa dos Direitos do
Usuario dos Servigos Publicos.

Em 23 de setembro de 2020, iniciou-se o chamamento para composi¢cao do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, conforme publicado em noticia no portal

da Instituicdo “Unipampa realiza chamamento para formacdo do Conselho de

Usuarios de Servicos Publicos”. Também foi realizado o chamamento em 26 de maio
de 2021, conforme noticia “Participe do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos
da Unipampa”. Além disso, o chamamento é constante, por meio das respostas de

Ouvidorias e pelo envio de e-mails. Conforme Portaria n° 581, de 9 de marco de

2021 da Controladoria-Geral da Uniao, as unidades de Ouvidoria deverao promover
chamamentos publicos periddicos de conselheiros voluntarios, ao menos uma vez ao
ano, ainda, sem prejuizo das a¢des de chamamento publico, os interessados em
assumir a fungao de conselheiro poderao se voluntariar a qualquer tempo.

Qualquer cidadao pode ser conselheiro, basta voluntariar-se por meio da

Plataforma_Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos. Uma vez

cadastrados, os conselheiros passam a responder a consultas sobre o0s servigos
publicos e podem também apresentar propostas de melhorias desses servigos. O
funcionamento dos Conselhos de Usuarios € totalmente virtual, e qualquer cidadao
interessado pode se inscrever para participar na avaliagao de servigos publicos, sem
a necessidade de eleicbes ou qualquer outro processo seletivo. A atuagcdo como
conselheiro € voluntaria e sera considerada servigo relevante e sem remuneragéo.
Periodicamente, o 6érgado prestador de servigcos devera elaborar consultas
acerca dos servicos publicos que oferece, por meio de enquetes eletrbnicas

desenvolvidas e geridas na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos

13
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Publicos, as consultas deviam ser disponibilizadas aos conselheiros até o dia
04/08/2021, conforme prazo dado pela CGU. O resultado destas enquetes devera
servir de subsidio para a formulagao, avaliagao e reformulagao de servigos publicos.
Para elaboragdo das pesquisas, foi solicitado apoio e sugestdo as areas
relacionadas aos servigos. Assim, as consultas foram disponibilizadas aos

conselheiros para resposta, por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios

de Servicos Publicos, pelo periodo de 3 meses - de 27 e 28/07/2021 até 27 e
28/10/2021.

Ainda, conforme dispde a Portaria CGU n°® 581/2021, a coleta sistematizada
de informacgdes acerca da qualidade dos servicos prestados sera realizada com
periodicidade minima anual, por meio de consultas a serem encaminhadas aos
conselheiros pela unidade de Ouvidoria, e essas deverdo produzir relatorios
consolidados das consultas. Portanto, foi compartihado com os gestores a
apresentacao dos resultados obtidos através das consultas realizadas ao Conselho
de Usuarios dos Servigos Publicos da UNIPAMPA e, posteriormente, divulgado na

noticia “Ouvidoria divulga resultados das consultas ao Conselho de Usuarios dos

Servicos Publicos da Unipampa” e no site da Ouvidoria.

Atualmente, o Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos da UNIPAMPA
estd com 26 (vinte e seis) conselheiros cadastrados na Plataforma Virtual do

Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

5. AGOES E DIFICULDADES

Entre as acbes consideradas exitosas, pode-se citar o estabelecimento de
rotina de comunicagao institucionalizada com a autoridade maxima, por meio de

inclusdo de titular da unidade de Ouvidoria em reunides periddicas de colegiado. O
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que se deve ao fato de participagdo na 100% Reunido Ordinaria do Conselho
Universitario (CONSUNI) da Universidade, para apresentagdo do Relatério de
Ouvidoria 2021/1, no dia 26 de agosto de 2021, e apds foi disponibilizada a
apresentacao no site da Ouvidoria.

Além dos relatorios ja produzidos pela Ouvidoria, em dezembro de 2021,
iniciou-se a elaboragao de um procedimento institucionalizado anual de planejamento
das acgdes de Ouvidoria, considerando os recursos humanos, orgcamentarios e
logisticos disponiveis, o qual é consolidado em um documento, validado pelo nivel
estratégico, e apds sera publicado no site da Ouvidoria. O Planejamento Anual
apresentara mapeamento sobre evolu¢do do volume de demandas da ouvidoria e
levantamento de suas causas, de forma a permitir algum grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao longo do exercicio. Também, iniciou-se a
elaboragdo de um plano de acéo correspondente as a¢des de melhoria necessarias
para o exercicio subsequente, ao qual sera dado transparéncia interna e externa ao
orgao (publicado no site).

Ainda, em dezembro de 2021, foi iniciada a elaboragdo de um Plano de
Capacitagdo, o qual possui lista de competéncias desejaveis para a equipe de
Ouvidoria e um mapeamento das competéncias existentes, e assim, identifique
lacunas que necessitam ser preenchidas por meio de capacitacdo. Estas
informacdées devem ser anualmente consolidadas por meio de um processo
institucionalizado que resulta na producédo de um instrumento formal, na forma de um

Plano de Capacitacao.

Todos os documentos citados anteriormente compdem o Plano de Agao

Anual / Planejamento Anual 2022.

Sobre as dificuldades, destaca-se a constante necessidade de atualizagao dos

temas relacionados a Ouvidoria, como novas normativas por parte da

15
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Ouvidoria-Geral da Unido - OGU/Controladoria-Geral da Unido - CGU e possiveis
adequacgdes necessarias (protegcdo ao denunciante, entre outras), e também, novas
funcionalidades da Plataforma Fala.BR, principalmente, sobre o Médulo de Triagem e
Tratamento, o qual devera ser implementado até dezembro de 2022. Ainda, também,
ha necessidade de maior aprofundamento do tema Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas (MMOuP), pois sobre esse assunto nao foi proporcionado
nenhum curso ou treinamento, que se tenha conhecimento. Além de aprimoramento

referente as nogdes basicas sobre Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Atualmente, destaca-se que o pleno atendimento e adequacgdes as normativas
da CGU, as quais regem as atividades das Ouvidorias nos 6rgaos da administracao
publica federal, € um pouco dificultoso. Assim, espera-se que a OGU/CGU

proporcione mais capacitac¢des relacionadas as novas normas.
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Portaria n° 3.126, de 30 de
dezembro de 2021. Altera a Portaria n® 581, de 9 de margo de 2021, em razao das
alteracbes promovidas pelo Decreto n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021, no
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto n° 10.153, de 3 de
novembro de 2019. Disponivel em:
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-3.126-de-30-de-dezembro-de-2021-371
530074. Acesso em: 03 jan. 2022
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10228.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-3.126-de-30-de-dezembro-de-2021-371530074
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-3.126-de-30-de-dezembro-de-2021-371530074

