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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 Servico de Informagao
ao Cidadao (SIC), bem como todas demais atividades que envolvem essas duas
unidades, além de participagédo 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

A Ouvidoria apresenta o Relatério de Gestao referente ao ano de 2022, em
cumprimento ao Art. 52 da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, da
Controladoria-Geral da Unido (CGU):

“As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de

gestdo com periodicidade minima anual, a ser publicado
no sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade até o primeiro dia
do més de abril de cada ano, abrangendo informagdes
referentes ao ano anterior.”

Assim, esclarecemos que sobre as demandas, geralmente, ha uma
sazonalidade, conforme datas, eventos e publicagbes previstos nos Calendarios
Académicos, como processos seletivos de ingresso e, também, referentes a
situagbes especificas ocorridas em determinado momento/periodo, por exemplo
finais de semestres letivos.

Em 2022, foram recebidas um total de 386 manifestacdes de Ouvidoria. A
Figura 1 apresenta o quantitativo mensal de demandas, entre as quais a media
mensal foi de 32,17. Vale ressaltar que, qualquer inconsisténcia ao comparar os

valores aqui demonstrados com os dados dos relatérios semestrais ou mensais da
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Ouvidoria, e até mesmo o Painel Resolveu?, se deve ao fato de algumas

manifestagbes serem encaminhadas por outros érgaos em periodos posteriores.

Figura 1: Demonstrativo de demandas 2022
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao

2.1 PRINCIPAIS MOTIVOS

Observa-se que nos meses de fevereiro, margo, abril, maio e julho de 2022,
houve um maior numero de manifestagdes, as quais devem-se pelo periodo dos
diversos Processos Seletivos de ingresso na Universidade (SISU, Chamada por nota
do ENEM, Chamada por nota do Ensino Médio, Processo Seletivo Complementar,
entre outros). Nesses meses, 0s quantitativos ficaram acima da média mensal

(32,17), devido as demandas sobre Processos Seletivos e demais assuntos
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oriundos, tais como, procedimentos de matriculas pelo sistema Gestdo Unificada de
Recursos Institucionais (GURI).

Observou-se que entre os assuntos mais demandados no 1° semestre,
destacaram-se os relacionados a Educagado Superior (ensino superior, graduacéo,
educacéao a distancia, etc...), Docentes, Matriculas, Processos Seletivos (Graduacgéo,
Po6s-Graduacao e Educacao a Distancia) e Administracdo da Universidade (questdes
administrativas em geral, gestéo, etc...).

Com relacdo aos assuntos mais abordados no 2° semestre, estdo os
referentes a Educagao Superior (ensino superior, graduagao, educagao a distancia,
etc...), Docentes, Agentes Publicos (servidores) e Administracdo da Universidade
(questdes administrativas em geral, gestéo, etc...).

Ainda, a Figura 2 apresenta os assuntos das manifestagées ocorridas no ano
de 2022, bem como os respectivos quantitativos. Conforme Figura 2, entre a
totalidade dos assuntos das demandas recebidas em 2022, a maioria referem-se a
Educacdo Superior (Graduagdo, Pés-Graduagdo, Educacédo a Distancia, Ensino
Superior, Extensédo, Conduta Discente e Documentos), Docentes, Administracdo da
Universidade (questdes administrativas em geral, gestao, etc...), Agentes Publicos
(servidores), Processos Seletivos (Graduacado, Pés-Graduagcdo, Educacdo a

Distancia e Residéncia Pedagdgica).
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Figura 2: Assuntos das manifestagdes de Ouvidoria em 2022.
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo
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A seguir, a figura 3 demonstra o quantitativo por categoria de manifestagao

referente ao ano de 2022.

Figura 3: Quantitativo por categoria de manifestagéo - Ano 2022
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo

As manifestacbes estao classificadas em seis tipos: solicitagcao, reclamacgao,
denuncia, elogio, sugestao e comunicagao (Figura 3). As solicitagdes representam a
maioria das manifestacdes recebidas, com 36% do total de demandas. Sendo que, a
maioria das solicitacdes referem-se a assuntos relativos a: Educagao Superior
(Graduacao, Po6s-Graduagao, Educacao a Distancia, Ensino Superior, Extensao,
Conduta Discente e Documentos), Processos Seletivos (Graduagao, Pds-Graduagao,
Educacdo a Distancia e Residéncia Pedagogica) e Matriculas. As demais
manifestacdes sédo representadas por 31% de comunicagdes; 25% de reclamacdes;
5% de elogios; 3% de denuncias e 0% (menor que 1%) de sugestdes.

Em relacdo as 386 demandas recebidas durante o ano de 2022, 18
manifestagdes, ou seja 4,7%, foram arquivadas devido a diversos motivos, tais como:
falta de clareza / insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacdo e falta de

clareza / insuficiéncia de dados - arquivamento automatico por auséncia de



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

complementacéao pelo usuario.

Ainda, no ano de 2022 foram recebidas 81 manifestacbes com assunto
Educacdo Superior, no qual aplicou-se os seguintes subassuntos: Graduacéo,
Po6s-Graduagao, Educacdo a Distancia, Ensino Superior, Extensdo, Conduta
Discente e Documentos. Conforme figura 4, observa-se que o maior numero foram
de solicitagdes com subassunto Graduacdo, para obtencdo de informacgdes sobre

cursos e questdes relacionadas as Secretarias Académicas.

Figura 4: Quantitativo por subassuntos relacionados a Educagéo Superior
Educacao Superior - Subassuntos
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.
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Em relagdo ao assunto Processo Seletivo, foram recebidas 25 demandas em
2022, as quais aplicaram-se os subassuntos: Graduacao, Pos-Graduagao, Educacao
a Distancia e Residéncia Pedagdgica. Assim, a figura 5 demonstra que a maioria dos
registros foram de solicitagdes, relacionadas a informagdes sobre os Processos

Seletivos de ingresso na Graduacgéo.

Figura 5: Quantitativo por subassuntos relacionados a Processo Seletivo.
Processo Seletivo - Subassuntos
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.

Também, mais informagdes estdo disponiveis no Painel Resolveu? da CGU e
nos relatérios semestrais publicados no site da Ouvidoria UNIPAMPA em:

https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/fala-br-e-painel-resolveu/

https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/relatorios/
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3. PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES

Aparentemente, ndo ocorreram problemas recorrentes na Ouvidoria, 0s quais
possibilitaram solucdes. Porém, no ano de 2022, passou a ser utilizada a plataforma
Fala.BR para tramitagao e tratamento das manifesta¢des de ouvidoria, como medida
para mitigar possiveis riscos e em atendimento a normativa da CGU. Nesse sentido,
os relatoérios semestrais da Ouvidoria 2022/1 e 2022/2 mencionam duas sugestdes,
sendo que a segunda refere-se, especificamente, a riscos envolvendo dados
pessoais:

- Utilizar o médulo de triagem e tratamento do Fala.BR - Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacéao - para tramitar as demandas de Ouvidoria, entre as
unidades/areas que ja estdo cadastradas na plataforma. Tal agdo visa mitigar riscos
na salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de servigos e, também,
considera requisitos de segurancga e rastreabilidade;

- Observar o Art. 31 da Lei n° 12.527/2011 e a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD) ao encaminhar resposta as demandas do Servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC) e Ouvidoria, caso necessario os dados pessoais poderdo ser
tarjados/suprimidos pela prépria area demandada. A excecdo seria casos com

questdes personalissimas, ou seja, que tratam de algo inerente a propria pessoa.

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 Servigcos Publicos no ambito da
administracao publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo

federal, a CGU criou a Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos

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

Servigos publicos, que sdo uma nova forma de participagao direta da sociedade na
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avaliagdo e melhoria dos servigos publicos, que conectara os usuarios aos gestores
responsaveis pelo servico. A instituicio desse mecanismo foi prevista na Lei n°
13.460/2017, a Lei de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publicos.

Assim, tém sido realizados chamamentos para composi¢cao do Conselho de

Usuarios de Servicos Publicos. Conforme menciona a Portaria CGU n° 581/2021, as

unidades de Ouvidoria deverdo promover chamamentos publicos periddicos de
conselheiros voluntarios, ao menos uma vez ao ano, ainda, sem prejuizo das agoes
de chamamento publico, os interessados em assumir a funcdo de conselheiro

poderdo se voluntariar a qualquer tempo. Para o chamamento, no ano de 2022, foi

publicada a noticia intitulada “Unipampa realiza chamamento para formacédo do

Conselho _de Usuarios” no Portal da Universidade, com apoio da Assessoria de

Comunicagdo Social. Além disso, o chamamento & constante, por meio das
respostas de Ouvidorias e pelo envio de e-mails.

Periodicamente, o 6rgdo prestador de servigos 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

Publicos. O resultado destas enquetes devera servir de subsidio para a formulacao,
avaliagao e reformulagao de servigos publicos.
Ainda, conforme dispde a Portaria CGU n° 3.126. de 30 de dezembro de 2021,

a coleta sistematizada de informagdes acerca da qualidade dos servigos prestados

sera realizada com periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade de Ouvidoria, e essas deverao
produzir relatérios consolidados das consultas.

Visto que um periodo de quatro (4) anos sem contato com os conselheiros
seria um tempo demasiadamente longo, a CGU orientou em cursos ministrados,
manter interagdo com os conselheiros cadastrados na Plataforma para avaliacdo dos
servigos da Universidade.

Assim, com esse intuito, a Ouvidoria disponibilizou uma enquete por meio da

Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, no periodo de
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05/08 a 04/11/2022. A pesquisa foi disponibilizada por e-mail aos alunos e servidores
da Instituicao, no dia 05 de agosto, atraves de link acessivel a todos que quisessem
participar da enquete referente aos servigos publicos da UNIPAMPA. Também, foi
enviada por e-mail, dentro da prépria Plataforma, aos conselheiros cadastrados.

O principal objetivo da enquete foi manter a interagdo com os conselheiros
cadastrados na Plataforma, conforme orientado pela CGU. Desse modo, os
resultados da pesquisa de interagdo ja foram compartiihados com os gestores,
servidores, discentes e conselheiros cadastrados, e também encontram-se
disponiveis no site da Ouvidoria. Atualmente, o Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos da UNIPAMPA esta com 32 (trinta e dois) conselheiros cadastrados na

Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

5. AGOES E DIFICULDADES

Entre as acoes, cita-se a participagao nas Reunides Ordinarias 1042 e 1072 do
Conselho Universitario (CONSUNI) da Universidade, realizadas nos dias 28 de abril
e 20 de outubro, para apresentacdo dos Relatérios de Ouvidoria: 2021/2; Relatério
de Gestao Ouvidoria 2021 e 2022/1.

Outra agao, foi a elaboragédo do Planejamento Anual e Plano de Capacitagao
da Ouvidoria, referentes ao ano de 2023, os quais ja foram encaminhados para
validacao pelo nivel estratégico. O Planejamento Anual das atividades da Ouvidoria,
considera os recursos humanos, orgcamentarios e logisticos disponiveis, e tem base
no mapeamento das demandas dos anos anteriores, e deve ser validado pelo nivel
estratégico, e apos publicado no site da Ouvidoria. O Plano de Capacitagao deve ser
institucionalizado, anualmente, e possuir a lista de competéncias desejaveis para a
equipe de Ouvidoria e um mapeamento das competéncias existentes, também,
identificar lacunas que necessitam ser preenchidas por meio de capacitacao.

Ainda, destaca-se a agédo de implementagcdo do uso do médulo de triagem e
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tratamento da Plataforma Fala.BR, o qual considera requisitos de seguranca e
rastreabilidade, mitigando riscos na salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usuarios de servicos. Esse modulo possibilita a tramitacdo de manifestacbes de
Ouvidoria pela Plataforma Fala.BR e atende ao disposto na Portaria CGU n°
581/2021. Dessa maneira, as tramitagcbes das manifestacées de Ouvidoria para as
areas/unidades responsaveis pelas respostas ocorrem dentro da Plataforma
Fala.BR.

Tal acdo, estava prevista no Plano de Acdo Anual da Ouvidoria 2022 e,
também, no Plano de Integridade UNIPAMPA — 2021/2022. Assim, a implementagao
comecou, primeiramente, no Gabinete da Reitoria e nas Pré-Reitorias, e,
gradualmente, no 2° semestre de 2022, o uso foi expandido para todas as
areas/unidades da Universidade (setores vinculados a Reitoria e todos os Campus
da Universidade). Para o éxito na execugao da acgéo, € reconhecido o empenho e
compreensao das unidades/areas da Universidade.

Em relagcdo as dificuldades, destaca-se a constante necessidade de
atualizacdo dos temas relacionados a Ouvidoria, como novas normativas e
orientagdes por parte da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)/CGU, e possiveis
adequacdes necessarias (protecao ao denunciante, entre outras). Também, o
processo de melhoria continua da Plataforma Fala.BR por meio de novas versdes
disponibilizadas, exige um frequente aprimoramento da equipe. Ainda, ha
necessidade de aprofundamento do tema Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas (MMOUP) e aprimoragao sobre Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Atualmente, destaca-se que o pleno atendimento as normativas e orientagdes
da CGU, as quais regem as atividades das Ouvidorias nos 6rgdos da administragéo
publica federal, € um pouco dificultoso. Além disso, a pequena equipe esta sujeita a
riscos, se acaso uma das servidoras esteja em afastamento/licenga/férias e acontecga
alguma eventualidade com a outra, os setores de Ouvidoria e SIC ficarao
desassistidos. De qualquer maneira, espera-se que a OGU/CGU proporcione

capacitagdes com orientacdes relacionadas as atividades e normativas.
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