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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 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. MANIFESTAGCOES

A Ouvidoria apresenta o Relatorio de Gestao referente ao ano de 2023, 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 deverao elaborar relatérios de

gestdo com periodicidade minima anual, a ser publicado
no sitio eletrénico do 6rgéo 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 publicagcdes previstos nos Calendarios
Académicos, como processos seletivos de ingresso e, também, referentes a
situagcdes especificas ocorridas em determinado momento/periodo, por exemplo,
periodo de elei¢cdes e finais de semestres letivos, entre outros.

Em 2023, foram recebidas um total de 458 manifestacbes de Ouvidoria. A
Figura 1 apresenta o quantitativo mensal de demandas, entre as quais a média
mensal foi de 38,17. Vale ressaltar que, qualquer inconsisténcia ao comparar os
valores aqui demonstrados com os dados dos relatérios semestrais ou mensais da
Ouvidoria, e até mesmo o Painel Resolveu?, se deve ao fato de algumas

manifestagdes serem encaminhadas por outros érgédos em periodos posteriores.


https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/equipe/
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
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Figura 1: Demonstrativo de demandas 2023
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Em um comparativo com o quantitativo de demandas recebidas no ano de
2022 (386 registros), verificou-se que em 2023 houve um aumento de 18,65% no

numero de manifestagdes recebidas.

2.1 PRINCIPAIS MOTIVOS

Observa-se que nos meses de maio, junho, julho e agosto de 2023, houve um
maior numero de manifestacdes. Nesses meses, os quantitativos ficaram acima da
média mensal (51).

Visto que, no més de maio, 0 maior numero deve-se, principalmente, a elogios
referentes ao reconhecimento pelo trabalho desenvolvido por servidores no
Programa de Residéncia Pedagdgica da UNIPAMPA (2018-2022). Ja nos meses de
junho, julho e agosto, o grande numero deve-se sobretudo as questdes relacionadas

ao periodo de elei¢gdes para os cargos de Reitor e Vice-Reitor.
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Ainda, no final do més de junho houve registros com situagdes especificas do
periodo de final de semestre letivo (método avaliativos, notas, didatica, plano de
ensino etc). Também, nos meses de julho e agosto houve demandas referentes aos
diversos Processos Seletivos de ingresso na Universidade (Chamada/lngresso por
Notas do Ensino Médio, UAB - Universidade Aberta do Brasil, EaD - Educacéo a
Distancia, Processo Seletivo Complementar, Mestrados, Doutorado, SISU - Lista de
Espera).

Observou-se que entre os assuntos mais demandados no 1° semestre,
destacaram-se os relacionados a Educacado Superior (graduagao, ensino superior,
educacao a distancia, documentos, conduta discente, extensdo e pds-graduacao),
Docentes, Agentes Publicos (servidores), Administracdo da Universidade (6rgaos
colegiados - conselhos, elei¢cdes, infraestrutura, questbes administrativas em geral,
gestdo, etc.) e Processos Seletivos (graduagido, poés-graduagao, educagdo a
distancia etc.).

Com relacédo aos assuntos mais abordados no 2° semestre, estdo os
referentes a Educacdo Superior (graduacgéo, ensino superior, educagao a distancia,
conduta discente, pds-graduacdo e extensido), Administracdo da Universidade
(eleicdes, orgaos colegiados - conselhos, gestdo, questdes administrativas em geral
etc.) e Processos Seletivos (educagéao a distancia, graduagao e pos-graduagao).

Ainda, a Figura 2 apresenta os assuntos das manifestagées ocorridas no ano
de 2023, bem como os respectivos quantitativos. Conforme Figura 2, entre a
totalidade dos assuntos das demandas recebidas em 2023, a maioria referem-se a
Educagado Superior (graduagao, ensino superior, educagdo a distancia, conduta
discente, documentos, pés-graduacdo e extensio), Administragdo da Universidade
(eleicdes, o6rgaos colegiados - conselhos, infraestrutura, gestdo, questdes
administrativas em geral, etc...), Processos Seletivos (Graduacao, Pds-Graduacgao,
Educacgao a Distancia, Residéncia Pedagodgica e Tradutor e Intérprete de Libras -
TILS) e Docentes.
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Figura 2: Assuntos das manifestagbes de Ouvidoria em 2023.

Assuntos Manifestagoes 2023
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
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A seguir, a figura 3 demonstra o quantitativo por categoria de manifestagao

referente ao ano de 2023.

Figura 3: Quantitativo por categoria de manifestagéo - Ano 2023

Tipos de Manifestacoes 2023

Sugestdo 1%

® Comunicagdo: 162
m Dentncia: 20
® Elogio: 37

Reclamacgdo: 119

m Solicitagdo: 116

Reclamacao

26% m Sugestao: 4

Denuncia 4,3%
Elogio 8%

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

As manifestacoes estdo classificadas em seis tipos: solicitagdo, reclamagao,
denuncia, elogio, sugestao e comunicagao (Figura 3). As comunicagdes representam
a maioria das manifestagdes recebidas, com 35,3% do total de demandas. Sendo
que, a maioria das comunicacdes referem-se a assuntos relativos a: Administragao
da Universidade (elei¢des, 6rgaos colegiados - conselhos, infraestrutura, gestao,
questdes administrativas em geral, etc...) Educagao Superior (educagao a distancia,
ensino superior, conduta discente, graduagao e pds-graduacgdo) e Conduta Docente.
As demais manifestacbes sao representadas por 26% de reclamacgdes; 25,3% de
solicitagdes; 8% de elogios; 4,3% de denuncias e 1% de sugestodes.

Em relacdo as 458 demandas recebidas durante o ano de 2023, 18
manifestagdes, ou seja 3,9%, foram arquivadas devido a diversos motivos, tais como:

falta de clareza / insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacdo e falta de
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clareza / insuficiéncia de dados - arquivamento automatico por auséncia de
complementacao pelo usuario.

Ainda, no ano de 2023 foram recebidas 119 manifestacdes com assunto
Educacdo Superior, no qual aplicou-se o0s seguintes subassuntos: Graduacgéo,
Po6s-Graduagao, Educacdo a Distancia, Ensino Superior, Extensdo, Conduta
Discente e Documentos. Conforme figura 4, destaca-se que o maior numero foram
de elogios com subassunto Graduacgao, os quais se referem ao reconhecimento pelo
trabalho desenvolvido por servidores no Programa de Residéncia Pedagdgica da
UNIPAMPA (2018-2022). Também, observa-se as reclamag¢des com subassunto
ensino superior, que se relacionam a dificuldades enfrentadas pelos discentes em
relagdo ao ensino, métodos avaliativos, planos de ensino, componentes curriculares,

didatica docente, entre outros.
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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 Informagao.

Em relagado ao assunto Processo Seletivo, foram recebidas 49 demandas em
2023, as quais aplicaram-se os subassuntos: Graduacao, Pds-Graduagao, Educacao
a Distancia, Residéncia Pedagogica e Tradutor e Intérprete de Libras (TILS). Assim,
a figura 5 demonstra que a maioria dos registros foram de solicitagdes, relacionadas
a informagdes sobre os Processos Seletivos de ingresso na Graduagao e nos cursos

da modalidade Educacgao a Distancia.

10
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Figura 5: Quantitativo por subassuntos relacionados a Processo Seletivo.
Processo Seletivo - Subassuntos

mElogio:1 mComunicagéo: 1 ®Reclamagdes: 11 m Sdlicitacbes: 36

0
Tradutor e Intérprete de Libras (TILS) % 1
0
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0

Educacéo a Distancia 4
_ 16
0
Pés-Graduacéo
2
__F
0
Graduacéo 0 4
_ 18

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

Também, mais informacgdes 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/

11
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3. PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES

Aparentemente, ndo ocorreram problemas recorrentes na Ouvidoria, 0s quais
possibilitaram solugcbes. Porém, os relatorios semestrais da Ouvidoria 2023/1 e
2023/2 mencionam trés sugestdes, que podem ser consideradas como tentativas
para sanar os inconvenientes, sendo que: a primeira sugestao refere-se a tramitagao
das demandas de Ouvidoria pelo Fala.BR, entre as unidades/areas que estéo
cadastradas na plataforma; a segunda, sobre as areas responsaveis pelas respostas
tratarem os dados pessoais encaminhados; e a terceira menciona o atendimento aos
prazos pelas areas, principalmente devido a sobrecarga no setores de Ouvidoria e
Servico de Informacgao ao Cidadao.

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

° Observar o Art. 31 da Lei n® 12.527/2011 e a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD) ao encaminhar resposta as demandas do Servico de
Informacado ao Cidadao (SIC) e Ouvidoria, caso necessario os dados pessoais
poderdo ser tarjados/suprimidos pela prépria area demandada. A excegéo seria
casos com questdes personalissimas, ou seja, que tratam de algo inerente a propria
pessoa.

° Observar os prazos de atendimento das demandas de Ouvidoria e
Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC), principalmente as manifestacdes de
Ouvidoria encaminhadas pela plataforma Fala.BR. Destaca-se que a falta de
atendimento aos prazos sobrecarrega o setor, que conta apenas com duas
servidoras para atender a Ouvidoria e ao SIC, pois & necessario despender tempo

enviando mensagens/lembretes as areas por outros meios (gtalk e/ou whats).

12
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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 desenvolveu 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 participacédo direta da
sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos, que conectara os usuarios
aos gestores responsaveis pelo servico. A instituicdo desse mecanismo foi prevista
na Lei n° 13.460/2017, a Lei de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos
Publicos.

Periodicamente, o érgao prestador de servigcos devera elaborar consultas
acerca dos servicos publicos que oferece, por meio de enquetes eletronicas
desenvolvidas e geridas na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos. O resultado destas enquetes devera servir de subsidio para a formulacio,
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. Para elaboragcdo das pesquisas, foi
solicitado apoio e sugestdo as areas relacionadas e os resultados das consultas,
referente ao quadriénio 2020 - 2023, foram divulgados e estdo disponiveis no site da
Ouvidoria.

Visto que um periodo de quatro (4) anos sem contato com os conselheiros
seria um tempo demasiadamente longo, a CGU orientou em cursos ministrados no
ano de 2022, manter interagdo com os conselheiros cadastrados na Plataforma para

avaliagdo dos servicos da Universidade. Assim, a Ouvidoria disponibilizou uma

13
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enquete por meio da Plataforma, no periodo de 05/08 a 04/11/2022. A pesquisa foi
compartilhada através de link acessivel a todos que quisessem participar da enquete
referente aos servigos publicos da UNIPAMPA e os resultados foram compartilhados
e encontram-se disponiveis no site da Ouvidoria.

De acordo com a Portaria CGU n° 3.126/2021, as unidades de Ouvidoria

deverao promover chamamentos publicos periddicos de conselheiros voluntarios, ao

menos uma vez ao ano. Assim, referente ao ano de 2023, foi iniciado o chamamento

em 26 de junho com apoio da Assessoria de Comunicagao Social - ACS (antiga

nomenclatura), conforme noticia “Venha fazer parte do Conselho de Usuarios de

Servigos Publicos da Unipampa”. Além disso, 0 chamamento também ocorria por
meio das respostas de Ouvidorias e pelo envio de e-mails, mas essa agao foi
cessada apos orientacdo da CGU.

Também, estava prevista a divulgacéo de link para uma pesquisa de interagao
com os usuarios dos servigcos até o fim do més de agosto de 2023. Porém, apds
informado em Reunido Geral das Unidades Setoriais do Sistema de Ouvidorias de
2023, e também, por e-mail, a CGU orientou que as ouvidorias aguardem a
divulgacao das novas diretrizes relativas aos Conselhos de Usuarios dos Servigos
Publicos.

Atualmente, o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos da UNIPAMPA
estd com 45 (quarenta e cinco) conselheiros cadastrados na Plataforma Virtual do

Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

14
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5. AGOES E DIFICULDADES

Entre as acdes/atividades apontadas no Planejamento Anual / Plano de

Capacitacao - Ouvidoria 2023, a Ouvidoria cumpriu as metas de Capacitacao e a
maioria das atividades planejadas.

Outra acao, foi a elaboragao do Planejamento Anual / Plano de Capacitacao
da Ouvidoria, referente ao ano de 2024, o qual ja foi encaminhado para validagao
pelo nivel estratégico. O Planejamento Anual das atividades da Ouvidoria, considera
0s 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 Capacitagédo 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 capacitagao.

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 (MMOuUP), e sobre o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos
aguardam-se novas orientacdes por parte da CGU em 2024.

Atualmente, destaca-se que o pleno atendimento as normativas e orientagdes
da CGU, as quais regem as atividades das Ouvidorias nos 6rgaos da administragéo
publica federal, € um pouco dificultoso. As dificuldades, também devem-se ao fato de
ser uma pequena equipe na Ouvidoria, que ainda é responsavel pelo SIC da
Universidade. Consequentemente, as duas servidoras realizam todas as atividades

relacionadas ao SIC, que no ano de 2023 foram 156 pedidos de acesso a informacao

15
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e 18 recursos (11 - 12 instancia, 4 - 22 instancia e 3 - CGU), bem como geracéao de
relatorios, atualizacado dos itens do Sistema de Transparéncia Ativa e site do acesso

a informacéao.

Além disso, a Ouvidoria participa de diversos Comités e Comissdes, que
exigem dedicacédo de tempo e outros trabalhos, sédo eles: Comissdo Permanente de
Avaliacdo de Documentos Sigilosos - CPADS (2 servidoras, sendo uma presidente),
Comissdo Permanente de Promogao da Cultura de Paz - CCPAZ (2 servidoras),
Comité de Gestdo de Integridade (1 servidora) e Comité Permanente de
Desburocratizagdo (2 servidoras, sendo uma presidente). Também, em agosto de
2023, a Ouvidoria foi designada como Unidade Setorial do SITAI - Sistema de
Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacao da Administracao Publica Federal

- responsavel pela gestao do acesso a informacgao.

Dessa forma, a Ouvidoria e SIC estdo sujeitos a riscos, considerando a
possibilidade de eventual afastamento de ambas servidoras ao mesmo tempo, com
probabilidade média de ocorrer, isso geraria um impacto muito alto a Instituigéo,
representando um alto risco de ndo cumprimento aos prazos estabelecidos nas Leis
e Decretos. Vale ressaltar ainda, que no ano de 2023, uma das servidoras necessitou

reduzir a carga horaria de trabalho semanal para 30h.

Por fim, espera-se que durante o ano de 2024 a OGU/CGU proporcione

capacitagdes com orientacdes relacionadas as atividades e normativas.
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