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Quantitativo de manifestagcoes recebidas por més

m Total de manifestacdes: 143

Julho

37
32
27
20
I 15
I 12

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro Dezembro



Tipos de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria

Demandas por categorias

Sugestao 0% Dados numéricos:
® Comunicacao: 36
® Denuncia: 2
® Elogio: 16
Deq%/n:cia ® Reclamacao: 58

m Solicitacao: 31

® Sugestao: 0




Transparéncia

SISU

Relacdes de Trabalho
Recursos Humanos
Processo Seletivo

Outros em Trabalho
Outros em Meio Ambiente
Outros em Comunicagdes
Outros em Administragao

Matriculas

Educacao Superior

Cotas

Coronavirus (COVID-19)
Convénio

Conduta Docente
Certificado ou Diploma
Certidées e Declaracdes
Auxilio

Atendimento

Agente Publico

Assuntos das Manifestagoes
m Total de Manifestacdes: 143




Assuntos - Solicitacoes

m Total de Solicitacoes: 31

Transparéncia _ 1

SISU e 4

Recursos Humanos Il 1

Processo Seletivo I 4

Outros em Trabalho . 1

Outros em Meio Ambiente N 1

Outros em Comunicacdes [N 1
Outros em Administracdo IS 2

Matriculas I 3

Educacao Superior N 6

Convénio N 1

Certificado ou Diploma . 4

Certidées e Declaracoes M 1

Auxilio _ 1




Relagbes de Trabalho
Outros em Comunicacdes
Outros em Administracao

Educacao Superior

Coronavirus (COVID-19)

Convénio

Atendimento

Assuntos - Reclamacoes

m Total de Reclamacdes: 58




Assuntos - Elogios
= Total de Elogios: 16

Recursos Humanos | | 3

Atendimento 1

Agente Publico

Educagao Superior




Transparéncia

Recursos Humanos
Outros em Administracéo
Educacgao Superior
Cotas

Conduta Docente

Agente Publico

Assuntos - Comunicacoes

m Total de Comunicacgoes: 36




Pesquisa de satisfacao

Responderam 4%

Dados numericos:

m Responderam: 6

® N3o Responderam: 137




Questao - A sua demanda foi atendida?

Sim 3% Parcie_llmente
Atendida 1% Dados numéricos:

mSim: 4
® Parcialmente Atendida: 2

m Nao Responderam: 137

Questao - Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Satisfeito 1% _|nsatisfeito 1%
Muito Satisfeito 1% Dados numéricos:

Regular 1%
® Muito Satisfeito:; 2
m Satisfeito: 2
u [nsatisfeito: 1

m Regular: 1

® Nao Responderam: 137




Pedidos de informacao recebidos por més

= Total de pedidos de informacao: 65

17
11
| I | I

Agosto Setembro Qutubro Novembro Dezembro




Pesquisa de satisfacao - SIC
Responderam
11%
Dados numeéricos:

m Responderam: 7

m Nao Responderam: 58

Questao - Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

. L. o
Muito Satisfeito 9% Satisfeito 2% Dados numeéricos:

m Muito Satisfeito: 6

m Satisfeito: 1

u Nao Responderam: 58




Apresentacao de dados — Relatdrio de Gestao Ouvidoria 2020/2021

- Portaria CGU* n°® 581, de 9 de marco de 2021

Art. 52 “As unidades do SisOuv deverao elaborar relatérios de
gestao com periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio
eletronico do orgao ou entidade até o primeiro dia do més de abril
de cada ano, abrangendo informacoes referentes ao ano anterior.”

Excepcionalmente, justifica-se o relatério de gestao da Ouvidoria
ser referente aos anos 2020 e 2021, devido ao pouco tempo habil
para confeccao do relatorio (01/04/2021), pois tambéem houve
necessidade de outras adequacdes para atendimento a parte da
Portaria.

(*) CGU: Controladoria-Geral da Uniao
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Tipos de Manifestacoes - 2020

Sugestao 1%

Denuncia 3%

Reclamacgao 9%

® Comunicacao: 106
= Denuncia: 15

= Elogio: 30

© Reclamacao: 48

m Solicitacao: 305

m Sugestao: 3




Demandas Ano de 2021 — Média mensal 34,92

Os assuntos mais demandados no 1° semestre de 2021 foram Educacao Superior (ensino
superior, graduacéao, educacéao a distancia, etc...) e Processos Seletivos.

Em marco de 2021, houve um leve aclive decorrente de questionamentos relacionados
aos Processos Seletivos (transferéncia voluntaria, SISU, Universidade Aberta do Brasil -
UAB, Educacado a Distancia - EaD), e também nos procedimentos de matriculas pelo
sistema Gestao Unificada de Recursos Institucionais (GURI).

Nos meses de abril e junho de 2021, houve um aumento significativo no numero de
manifestacbes com assunto Educacao 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.

Destaca-se a importancia de promover constante comunicacao, levando ao conhecimento
dos discentes mais informacdes e esclarecimentos sobre assuntos de relevancia e
Interesse.




Em atendimento a Portaria CGU n° 581/2021, passou a ser solicitada autorizacao prévia do
(a) manifestante para digitalizacao e insercao do e-mail encaminhado a Ouvidoria no sistema
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, inclusive quanto a
criacao de cadastro, se necessario (Art. 13). Também, passou a ser informada a necessidade
de certificacao de identidade do (a) manifestante sempre que o tratamento e a resposta a
manifestacdo implicar a entrega de informacdes pessoais ao proprio manifestante ou a
terceiros por ele autorizados. A certificacdo da identidade ocorrera: virtualmente, por login
autenticado por meio do login unico de acesso "gov.br" ou outro meio de certificacéo digital,
ou presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico (Art. 27 e 28).

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 autorizacéo prévia
e certificacao de identidade do (a) manifestante, pois nota-se que varios manifestantes nao
retornam autorizando ou nao realizam a certificacao no Fala.BR.

Porem, 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 autorizacdo, a manifestacao devera ser registrada na Plataforma Fala.BR,
utilizando-se a funcionalidade especifica para registro de manifestacdo sem autorizacao para
atribuicao de cadastro ao cidadéao.




Demandas 2021

m Total de demandas: 419

78




Tipos de Manifestacoes - 2021

Sugestao 1%

~ Denuncia 1%
Elogio 5%

m Comunicacao: 86
= Denuncia: 5

= Elogio: 21

- Reclamacéao: 138
m Solicitacao: 166

m Sugestao: 3




Assuntos Manifestacoes 2021

m Total de manifestagées: 419

Universidades e Institutos 7
Transparéncia
SIsuU
Servigos e Sistemas
Relagdes de Trabalho
Recursos Humanos
Processo Seletivo
Planejamento e Gestédo
Outros em Trabalho
Qutros em Pesquisa e Desenvolvimento
Qutros em Meio Ambiente
Outros em Comunicagbes
Outros em Administragao
Matriculas
Educagao Superior
Cotas
Coronavirus (COVID 19)
Convénio
Controle Social
Conduta Docente
Concurso
Certificado ou Diploma
Certidbes e Declaragdes
Bibliotecas
Auxilio
Atendimento

Agente Publico




Conselho de Usuéarios de Servicos Publicos

- Portaria CGU n° 3.126/2021- Alterou a Portaria CGU n° 581/2021.:

“Art. 59. A coleta sistematizada de informacoes acerca da qualidade de todos
0S servicos prestados no 6rgao ou entidade, na forma definida em Guia
Metodologico especifico pelo 6rgao central do SisOuv, sera realizada
com periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsavel pela
supervisdo da execucao do servico publico a ser avaliado.”

- Decreto n° 10.228, de 5 de fevereiro de 2020 - instituiu os Conselhos de
Usuarios dos Servicos Publicos no ambito da administracao publica direta,
Indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal.

- Os resultados da 12 consulta foram enviados aos gestores, referente ao
guadriénio 2020 — 2023.



Tramitacao de manifestacoes de Ouvidoria pelo Fala.BR

- § 1° do Art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021: “Art. 19 (...) § 1° A fim de cumprir
requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacdoes para areas
responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao sera realizado,
sempre que possivel, por intermedio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR.”

Ressalta-se a importancia do uso do modulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, considerando requisitos de seguranca e rastreabilidade, bem como a mitigacao
de riscos na salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de tais servicos.

- Plano _de Integridade UNIPAMPA - 2021/2022 - pagina 22: “Aprimorar utilizacao da
Plataforma Fala.Br - Implementacdo do uso do Modulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.Br - Ate dezembro de 2022.”

- Plano de Acao Anual da Ouvidoria — pagina 8 — “Implementacdo da tramitacao via
Fala.BR” - Tal acao comecou a ser implementada, primeiramente, no Gabinete da
Reitoria e nas Pro-Reitorias, e, gradualmente, o uso devera ser expandido para todas as
areas da Universidade.
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Fonte das figuras e tabelas: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao

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

https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/relatorios/relatorios-de-gestao-
ouvidoria/

Painel Resolveu?: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

Painel Lei de Acesso a Informacao: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

E-mail: ouvidoria@unipampa.edu.br

l‘ Obrigada!
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