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RESUMO

A Ouvidoria atua como um importante canal de comunicagcao entre o cidadao e a
gestao publica, configurando-se um espaco para a participagao cidada e exercicio do
direito ao controle social e a transparéncia. Ainda, o Servico de Informacgado ao
Cidadao (SIC) é outro canal de acesso. Nesse sentido, este relatério tem como
objetivo apresentar os dados coletados a partir dos sistemas governamentais,
referentes aos atendimentos realizados pela Ouvidoria e pelo SIC no 1° semestre de
2025, assim como, as pesquisas de satisfagdo. Também, vale destacar que algumas
informacdes estdo disponiveis para acesso aos cidaddos por meio dos Painéis
desenvolvidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). Ao final, com base nas
manifestagbes recebidas, a Ouvidoria apresenta algumas sugestbes visando a

melhoria de nossa Universidade.
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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
relatorio semestral, referente ao periodo de 1° de janeiro de 2025 a 30 de junho de

2025, conforme prevé a Resolucao n° 320/2021 do Conselho Universitario.

Os cidadaos podem contatar a Ouvidoria para encaminhar manifestagdes de
diferentes tipos: solicitacbes, denuncias, reclamacgodes, elogios e sugestdes. Ao
recebé-las, o setor busca as respostas, informacdes, orientacdes, explicacdes e os
esclarecimentos necessarios ao devido atendimento ao cidad&o, interagindo com as
demais areas da Universidade para uma efetiva resposta as demandas. Todos os
assuntos recebidos pela Ouvidoria sdo analisados e respondidos conforme prazos
estabelecidos na Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e no Decreto n® 9.492, de 05
de setembro de 2018.

A Ouvidoria € um importante canal de comunicagao entre o cidadao e a

gestao publica, configura-se como um espacgo para a participacao cidada e exercicio
do direito ao controle social e a transparéncia. O setor devera ser procurado sempre
que o interessado nos servicos prestados pela Universidade nao obtiver, de forma
plena e satisfatoria, qualquer tipo de informacgéo ou atendimento; quando tiver ciéncia
de alguma irregularidade, infracdo a legislagdo ou as normas internas; quando
desejar encaminhar solicitagao, reclamagédo ou sugestao que possa contribuir para
tornar a Universidade ainda melhor; quando for vitima de alguma forma de
discriminagao; quando desejar enviar elogios ou entender que quaisquer dos seus
direitos tenham sido desrespeitados.

Este relatério objetiva oferecer ampla publicidade das principais demandas de
atendimentos da Ouvidoria, bem como possiveis sugestdes de melhorias. Além
disso, apresenta informacbes e consideracbes que podem contribuir para o
aperfeicoamento dos servigos publicos oferecidos pela Instituicao.

A Instrucdo Normativa n° 7, de 8 de maio de 2019, da Controladoria-Geral da

Unido/Ouvidoria-Geral da Unido, estabeleceu a adocdo do Sistema Nacional
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https://sites.unipampa.edu.br/consuni/files/2021/06/res-_320_2021-novo-regimento-ouvidoria-2.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
http://ouvidorias.gov.br/arquivos/decreto-no-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://ouvidorias.gov.br/arquivos/decreto-no-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instru%C3%87%C3%83o-normativa-n%C2%BA-7-de-8-de-maio-de-2019-92404449
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Informatizado de Ouvidorias - e-Ouy, atualmente denominado Fala.BR - Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, como plataforma unica de
recebimento de manifestagdo de ouvidoria.

O Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio,

desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU), € uma plataforma que
permite aos cidadaos fazerem pedidos de informacdes publicas e manifestagdes de
ouvidoria num unico local, utilizando o mesmo cadastro. Por meio da plataforma é
possivel tratar as manifestacdes de ouvidoria, solicitacdes de simplificacao e pedidos
de acesso a informagao, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacéo e o
Caodigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos.

A CGU disponibiliza o Painel Resolveu?, uma ferramenta que tem por objetivo

reforcar a transparéncia das atividades de ouvidoria publica, bem como fornecer
dados que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle social. O Painel
reune indicadores sobre as manifestacbes de ouvidoria (dendncias, sugestoes,
elogios, solicitagdes, reclamacbdes e pedidos de simplificagdo) que oOrgaos e
entidades federais, estaduais e municipais recebem, diariamente, pelo Fala.BR e,
permite pesquisar, examinar e comparar informacoes.

Ainda, a CGU também disponibiliza o Painel da Lei de Acesso a Informacao

(Lei n° 12.527/2011), o qual apresenta um panorama da implementagdo da norma no
Poder Executivo Federal e, permite consultar informagdes sobre numero de pedidos
e recursos, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, transparéncia ativa, entre
outros. Os dados apresentados sao extraidos do sistema Fala.BR e admitem
comparagao de dados de 6rgaos com a média do Governo Federal e da categoria da
entidade pesquisada, além de viabilizarem pesquisa e exame de indicadores de
forma facil e interativa.

Em atendimento ao Decreto n® 10.228, de 5 de fevereiro de 2020, a CGU

desenvolveu a Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos.

Por meio da plataforma sao constituidos os Conselhos de Usuarios de Servigos

Publicos, que sdo uma nova forma de participacao direta da sociedade na avaliacéao
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10228.htm
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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.

Periodicamente, conforme dispde a Portaria CGU n° 3.126, de 30 de

dezembro de 2021 (alterou a Portaria n® 581/2021), o 6rgao prestador de servigos

devera elaborar consultas acerca dos servigos publicos que oferece, por meio de
enquetes eletronicas desenvolvidas e geridas na Plataforma do Conselho de
Usuarios, com periodicidade minima quadrienal. O resultado destas enquetes devera
servir de subsidio para a formulagéo, avaliacao e reformulacéo de servigos publicos.
De acordo com a Portaria CGU n° 3.126/2021, as unidades de Ouvidoria

deverao promover chamamentos publicos peridédicos de conselheiros voluntarios, ao

menos uma vez ao ano. Porém, a nova Portaria CGU n°® 116, de 18 de marco de

2024 menciona que, futuramente, sera disposto sobre a organizacdo e o
funcionamento dos conselhos de usuarios. Ainda, a Portaria dispde que as
Ouvidorias poderdo, a seu critério, dar continuidade as atividades de chamamento
publico para voluntarios, mobilizacdo e interlocucdo com conselheiros e
desenvolvimento de enquetes e pesquisas conforme orientagdbes do Guia
metodolégico de avaliagdo de servigos publicos por meio da Plataforma Virtual dos
Conselhos de Usuarios, até que nova norma seja editada.

Dessa forma, a Ouvidoria da UNIPAMPA optou por aguardar novas
orientacdes e normativos da CGU relacionados ao Conselhos de Usuarios de

Servigos Publicos.

2. INSTALAGOES, FUNCIONAMENTO, EQUIPE E ATIVIDADES

A Ouvidoria da UNIPAMPA, localizada no prédio da Reitoria, Rua Professora
Melanie Granier, n° 51, desde fevereiro de 2025, passou a contar com trés servidores

que atuam no atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria e pelo Servigo
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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
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/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
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de Informagéo ao Cidadao (SIC). O atendimento aos cidadaos é realizado através do

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, pelo e-mail
ouvidoria@unipampa.edu.br, por telefone ou pessoalmente.

Com o intuito de controle, acompanhamento e atendimento das demandas
dos cidadaos, as manifestagcdes devem ser cadastradas na plataforma Fala.BR. As
respostas geradas pelas manifestacbes também sao registradas e encaminhadas
através dessa plataforma. O Fala.BR é um sistema para registro de manifestacdes
desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). O objetivo do Fala.BR é
estabelecer um canal unico para recebimento e encaminhamento de manifestagcdes
sobre politicas, servigos e conduta de agentes publicos de todo o Executivo Federal.

Considerando requisitos de segurangca e rastreabilidade, bem como a
mitigacdo de riscos na salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de
servigos, a Ouvidoria passou a utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Esse modulo possibilita a tramitagdo de manifestagdes de
Ouvidoria pela plataforma Fala.BR e atende ao disposto na Portaria CGU n°
581/2021. Assim, as tramitacbes das manifestacbes de Ouvidoria para as
areas/unidades responsaveis pelas respostas ocorrem dentro da plataforma Fala.BR.

Em cumprimento a nova Portaria CGU n°® 116/2024, os e-mails recebidos

passaram a ser digitalizados e inseridos imediatamente no Fala.BR, devido ao
consentimento presumido.

Também, para atendimento a Portaria CGU n° 581/2021, passou a ser

informada a necessidade de certificagdo de identidade do (a) manifestante sempre
que o tratamento e a resposta a manifestagcdo implicar a entrega de informagdes
pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele autorizados. Conforme a
Portaria, 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
certificagao digital; ou presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico
apresentado pelo manifestante junto a unidade de ouvidoria.

Entre as principais atividades realizadas pela Ouvidoria nesse semestre esta a
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
mailto:ouvidoria@unipampa.edu.br
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx#
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http://gov.br/
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permanente comunicagdo com o publico usuario, com o objetivo de manté-lo
informado sobre os assuntos de seu interesse. No semestre, além da participacao
em comissdes/comités/nucleo, a Ouvidoria manteve contato com as areas e
gestores, com intuito de encaminhar demandas especificas, na busca de solugdes.
As manifestagcdes provenientes da Ouvidoria sdo recebidas e analisadas pela
gestdo da Universidade. Sempre que necessario, em casos de denuncias, a
Ouvidoria encaminha toda a documentacdo ao Gabinete da Reitoria, para apuragao
dos fatos e tomada de providéncias. Além disso, para atendimento de solicitagdes de
informacéo, o setor trata diretamente com as areas objeto do pedido para que sejam
fornecidas as informagdes solicitadas pelo cidaddo. De um modo geral, é esperado
que a gestdo da UNIPAMPA procure utilizar as demandas encaminhadas como

subsidio para a tomada de decisdes.

3 DAS DEMANDAS

O total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de janeiro
a 30 de junho de 2025 foi de 157 (Figura 1).
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Figura 1: Quantitativo de manifesta¢des recebidas por més pela Ouvidoria.

Quantitativo de manifestagoes recebidas por més
m Total de manifestagdes: 157
45 43
31
30
27
21
17 18

15 I

0

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

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

3.1 DEMANDAS POR CATEGORIAS

As manifestagdes recebidas no primeiro semestre de 2025 estdo classificadas
em seis tipos: solicitagdo, reclamacgao, denuncia, elogio, sugestdo e comunicagao
(Figura 2). As solicitagdes representam a maioria das manifestagdes recebidas, com
41% do total de demandas. Sendo que, a maior parte das solicitagdes referem-se a
assuntos relativos a: Educagao Superior (Graduagao, Documentos, Pds-Graduagao,
Educacao a Distancia e Extenséo) Processo Seletivo (Graduagao, Pés-Graduagéao e
Educagao a Distancia) e SISU - Sistema de Sele¢ao Unificada (Matriculas, Lista de
Espera, Ingresso e Cotas). As demais manifestagdes sao representadas por 22% de
comunicagoes; 20% de reclamacgbes; 10% de denuncias; 6% de elogios e 2% de

sugestao.
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A plataforma Fala.BR possibilita ao cidadao registrar denuncias de forma
anbénima, sendo que esse tipo de manifestacdo passa a ser automaticamente
reclassificada pelo préprio sistema para a categoria comunicagdao. O cidadao que
opta por realizar uma manifestacdo andénima €& informado a respeito da
impossibilidade de acompanhar o andamento de sua manifestagcédo e de receber uma
resposta do 6rgao. Também, a CGU informa sobre o compromisso de garantia da
protecao da identidade, que inclui o nao registro do enderecgo eletrdnico (IP).

A Ouvidoria deve resguardar a identidade e os elementos que permitam a
identificacdo do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestagao e demais

informacdes de acesso restrito, conforme Instrucdo Normativa n® 7, de 8 de maio de

2019 da Controladoria-Geral da Unido/Quvidoria-Geral da Unido.

Em relagédo as 157 demandas recebidas no 1° semestre de 2025, quatro (04)

manifestagdes foram arquivadas devido a duplicidade de manifestagao.

Figura 2: Tipos de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria.

Demandas por categorias

. Dados numeéricos:
Sugestao 2%

m Comunicacao: 34

m Dendlincia: 15

= Elogio: 9
, . mReclamacgéo: 31
Dendncia
0,
10% m Solicitagcao: 65
Elogio = Sugestdo: 3

6%

Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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3.2 MEIOS DE ACESSO

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadaos para entrar em contato com a
Ouvidoria, destacam-se o uso do Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacédo, com 67%, e do e-mail, com 33%. A efetiva utilizacdo das
midias digitais possibilita a Ouvidoria ter uma maior abrangéncia para o atendimento
aos cidadaos (Figura 3).

Todos os atendimentos s&o registrados no Fala.BR, com o intuito de
possibilitar o efetivo controle de prazos no atendimento as demandas recebidas,

conforme Instrucdo Normativa CGU n° 7/2019.

Figura 3: Meios de acesso a Ouvidoria.

Meios de acesso

Dados numéricos:
mE-mail: 52

m Sistema Ouvidoria (Fala.BR): 105

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

3.3 ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

E importante destacar que as demandas e os assuntos recebidos pela
Ouvidoria sdo sazonais, conforme datas, eventos e publicagdes previstos no
Calendario Académico e, também, referentes a situagdes especificas de cada

periodo (processos seletivos, elei¢cdes, entre outros).
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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 manifestagcdes serem
encaminhadas por outros 6rgdos em periodos posteriores. Ou ainda, possiveis
inconsisténcias, também poderdo ser devido ao aguardo de resposta dos
manifestantes a pedido de complementagdo de informagdes, pois na auséncia de
envio do complemento solicitado, no periodo de 20 dias o Fala.BR arquivara
automaticamente a demanda.

A seguir, apresenta-se o0 conjunto dos assuntos de manifestacdes
demandadas no primeiro semestre de 2025 (Figura 4). Em seguida, tais
manifestagbes sdo apresentadas em graficos quantitativos especificos: solicitagbes
(Figura 5), elogios (Figura 6), denuncias (Figura 7), reclamagbes (Figura 8),
comunicagdes (Figura 9) e sugestdes (Tabela 1) referentes aos registros realizados
na Plataforma Fala.BR.

Observa-se que entre os assuntos mais demandados no semestre,
destacam-se os relacionados a: Educagao Superior (Graduagdo, Documentos,
Pd6s-Graduacgao, Educacéao a Distancia, Ensino Superior e Extensao) e Administragao
da Universidade (Orgdos colegiados - Conselhos, Seguranca, Processos e outras
questdes relacionadas a gestdo em geral), Recursos Humanos (Gestéo de Pessoas)

e Docentes.
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Figura 4: Assuntos das manifestagdes.
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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Figura 5: Assuntos - Solicitagbes.

Assuntos - Solicitagoes

m Total de Solicitagdes: 65
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Servigos e Sistemas

Recursos Humanos

Processo Seletivo
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Agente Publico
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24

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

Figura 6: Assuntos - Elogios.

Assuntos - Elogios

m Total de Elogios: 9

Recursos Humanos 3

Conduta Etica [0 1

Agente Publico 5

0 2 4

Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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Figura 7: Assuntos - Denuncias.

Assuntos - Denlncias

u Total de denuncias: 15

Outros em Administragdo
Processo Seletivo
Discriminagéo
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Conduta Etica
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.

Figura 8: Assuntos - Reclamacdes.

Assuntos - Reclamagoes
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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Figura 9: Assuntos — Comunicagbes

Processo Seletivo
Outros em Administragao
Educagéo Superior
Cotas

Conduta Etica

Conduta Docente
Concurso
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Assédio moral

Agente Publico

Assuntos - Comunicagées

m Total de comunicagdes: 34

0

5 10

15 20

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

Tabela 1: Assuntos — Sugestdes

Assuntos - Sugestoes

Quantitativo

Recursos Humanos 2
Educacao Superior 1
Total 3

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

Em relagdo ao assunto Processo Seletivo, foram recebidas 10 (dez)

manifestagbes, das quais 6 (seis) com o subassunto Graduagado. Ainda, a maioria

dos registros com o assunto Processo Seletivo foram de solicitagcdes, que totalizaram

8 (oito) demandas.
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Figura 10: Quantitativo por subassuntos relacionados ao Processo Seletivo.

Processo Seletivo - Subassuntos

Comunicacdo: 1 mDenuncia: 1 = Solicitacéo: 8

Educacdo a Distancia 0

Pos-Graduacédo 0

Graduacéo = 1
4

0 3 6 9

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

Ainda, no 1° semestre de 2025 foram recebidas 48 manifestacbes com
assunto Educagdo Superior, no qual aplicou-se o0s seguintes subassuntos:
Graduagao, Ensino Superior, Educagao a Distancia, Documentos, Pés-Graduacéao e
Extensao. Dessa forma, o subassunto Graduacao teve o maior numero de demandas
(Figura 11), com 27 (vinte e sete) registros, sendo que 10 (dez) desses foram
solicitacdes diversas, relacionadas a informagbes sobre Cursos, estagios,

componentes curriculares, aproveitamento de disciplinas, entre outras.
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Figura 11: Quantitativo por subassuntos relacionados a Educagao Superior.
Educagao Superior - Subassuntos
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.

Também ha alguns assuntos que podem ter subassuntos sugeridos, conforme

correlaciona o Quadro 1 abaixo:

Quadro 1: Assuntos correlacionados a subassuntos.

Assuntos Subassuntos
Atendimento Restaurante Universitario
Auxilio Assisténcia Estudantil
Bolsas Assisténcia Estudantil
Recursos Humanos Gestdo de Pessoas

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

Assim, das 4 (quatro) manifestagdes recebidas com o assunto “Atendimento”,
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1 (uma) delas foi classificada com o subassunto “Restaurante Universitario”. Quanto
ao assunto “Auxilio”, o subassunto “Assisténcia Estudantil” foi aplicado na
manifestagéo recebida (uma).

No entanto, ndo houve classificagdo em subassuntos nas 2 (duas)
manifestagdes recebidas com o assunto “Bolsas”, as quais tratavam sobre o PIBID -
Programa Institucional de Bolsa de Iniciagdo a Docéncia.

Quanto ao assunto “Recursos Humanos”, o subassunto “Gestao de Pessoas”

foi aplicado nas 12 (doze) manifestagdes.

3.4 AREAS RESPONSAVEIS PELO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

As manifestagdes recebidas no primeiro semestre de 2025 foram
encaminhadas para as areas competentes pelo tratamento das demandas de
Ouvidorias, sempre que necessario.

Dessa forma, com a finalidade de produzir informagdes estratégicas as areas
tematicas para a tomada de providéncias, foram selecionados os assuntos mais
demandados durante o semestre e elaborados graficos relacionando as areas
responsaveis com os assuntos tratados.

Assim, seguem abaixo informagdes relacionadas aos assuntos: Educagao
Superior (Figura 12), Outros em Administragdo (Figura 13), Recursos Humanos
(Figura 14) e Conduta Docente (Figura 15).

Nota-se que nos referidos assuntos, 18 (dezoito) manifestagbes foram
respondidas pela prépria Ouvidoria, com informacdes e orientacbes pertinentes
relacionadas ao conteudo dos registros. A Ouvidoria busca informagdes junto aos
sites da Universidade, Resolugdes, Editais, Calendario Académico, entre outros, e
informa contatos de setores que possam auxiliar na demanda. Também, observa-se

que entre esses 4 (quatro) assuntos 3 (trés) manifestagdes foram arquivadas.
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Figura 12: Assunto “Educagédo Superior” relacionado as areas responsaveis pelo tratamento das
demandas.
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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Figura 13: Assunto “Outros em Administracdo” relacionado as areas responsaveis pelo tratamento das

demandas.

Assunto Outros em Administragao
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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Figura 14: Assunto “Recursos Humanos” relacionado as areas responsaveis pelo tratamento das

demandas.
Assunto Recursos Humanos
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Pro-Reitoria de Gestdo Gabinete da Reitoria  Pro-Reitoria de Gestéo Arquivada
de Pessoas de Pessoas e Gabinete

mSolicitacgdo ®™Reclamacgdo Elogio m Sugestdo

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

Figura 15: Assunto “Conduta Docente” relacionado as areas responsaveis pelo tratamento das

demandas.
Assunto Conduta Docente
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1 1 1 1
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao.
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3.5 TEMPO DE ATENDIMENTO

Conforme dispde a Lei n° 13.460/2017 e o Decreto n° 9.492/2018, o prazo
para resposta a uma manifestagéo é de 30 (trinta) dias contados do seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. As unidades de
ouvidoria podem solicitar informacdes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder no prazo de 20 (vinte) dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada uma
unica vez por igual periodo.

De acordo com informagdes disponiveis no Painel Resolveu? da

Controladoria-Geral da Unigdo, de forma geral, no periodo referente ao relatorio, as
manifestacbes foram atendidas em um prazo médio de 12,29 dias, o que se
configura em uma média de tempo satisfatéria no atendimento aos cidadaos,

considerando os prazos previstos nas normativas.

3.6 PESQUISA DE SATISFACAO

O Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao possui
a funcionalidade “pesquisa de satisfagdo”, com intuito de identificar o grau de
satisfagdo dos cidaddos quanto ao atendimento prestado pelas Ouvidorias. A
pesquisa de satisfacdo € disponibilizada ao final do atendimento prestado, sendo
facultativa a participagéo do cidadao no preenchimento da referida pesquisa.

No periodo de 01 de janeiro a 30 de junho de 2025, 6 cidadaos responderam
ao questionario de pesquisa de satisfacdo do Fala.BR. Considerando o total de 157
atendimentos realizados pela Ouvidoria no 1° semestre de 2025, os respondentes da
pesquisa representam 4%, e os que nao responderam correspondem a 96% (Figura
16).
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Figura 16: Quantitativos referentes a pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria no 1° semestre de 2025.

Pesquisa de satisfagao

Responderam
4%

Dados numéricos:

m Responderam: 6

mNao Responderam: 151

Fonte: Painel Resolveu?.

Considerando as 6 (seis) respostas obtidas, referente a questdo do
questionario de pesquisa de satisfacdo do Fala.BR — “A sua demanda foi atendida?”,

50% disseram que a demanda foi parcialmente atendida, ou seja, 3 (trés) respostas.

Figura 17: Questéo “A sua demanda foi atendida?”.

A sua demanda foi atendida?

» Parcialmente Atendida: 3

mNao: 3

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

Em relagdo a compreensao da resposta fornecida, das 6 (seis) avaliagbes

recebidas, 33,33% mencionaram ter sido muito facil e facil a compreensao.
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Figura 18: Questao “A resposta fornecida foi facil de compreender?”.

A resposta fornecida foi facil de compreender?

u Muito facil: 1

Facil: 1
mRegular: 2
m Dificil: 1

m Muito dificil: 1

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

Referente a questao do questionario de pesquisa de satisfacao do Fala.BR —
“Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”, os cidadados responderam
conforme figura 19. Ainda, entre os respondentes a classificagdo média de satisfagéo
de atendimento prestado ficou em 37,50%.

Figura 19: Questao “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?” da pesquisa de satisfagéo.

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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16,67% @S Regular
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@ D Satisfeito 37 5 O O/U

Satisfacao Média

50,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 6

Fonte: Painel Resolveu?
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3.7 DEMANDAS SEMESTRAL E ANUAL

As informacgdes referentes aos quantitativos de demandas por semestres e

anual podem ser consultados diretamente no Painel Resolveu? da

Controladoria-Geral da Unido.

4. SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

A populagcdo também pode solicitar informacbdes através do Servigco de
Informagao ao Cidadao (SIC) da Universidade. Desde o dia 16 de maio de 2012, a
Universidade disponibiliza mais esse canal de acesso, em atendimento a Lei de

Acesso a Informacado (Lei n°® 12.527/2011). A Ouvidoria € responsavel pelo SIC, o

qual recebe pedidos de acesso a informacédo dos cidadaos por meio do Fala.BR -
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao, e-mail, telefone, carta ou
pessoalmente. Ao receber os pedidos o SIC interage, sempre que necessario, junto
aos demais setores da Universidade, com intuito de obter respostas as solicitagdes e
realizar o atendimento aos cidad&os.

Os prazos de atendimento aos pedidos de informacéao recebidos via SIC sao
regidos pela Lei n°® 12.527/2011 e pelos Decretos n° 7.724/2012 e n° 11.527/2023, os
quais especificam os procedimentos a serem observados pela Unido, estados,
Distrito Federal e municipios para garantir o acesso do cidadao as informagdes sob a
guarda do Estado.

Antes mesmo da publicagcéo da Lei de Acesso a Informagéao (LAI), os cidadaos
tinham acesso as informagdes gerais que a Administragdo divulgava no Portal da
Transparéncia e em outros sites governamentais. A LAl contribui com a
transparéncia dos servicos prestados e favorece os cidaddos na solicitagdo de
acesso a um documento especifico, propiciando o acesso as informagdes publicas, o

exercicio da cidadania e do controle social.
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O SIC disponibiliza no sitio eletrébnico do Acesso a Informacdo da

Universidade relatorios estatisticos anuais, gerados a partir do antigo sistema e-SIC
e também do Fala.BR, a respeito dos pedidos e recursos de acesso a informacgao
direcionados a Universidade. Na figura 20 estdo apresentados os dados mensais dos
pedidos de acesso a informacéao registrados via Fala.BR no periodo de 1° de janeiro
a 30 de junho de 2025 (61 pedidos de informacgao).

Figura 20: Servico de Informagédo ao Cidadao (SIC) — Pedidos de acesso a informagao de janeiro a
junho de 2025.

Pedidos de informacédo recebidos por més
Total de pedidos de informag&o: 61
16
13 13
12
10
9 9

8 7

4

0

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

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

Ainda, o quantitativo anual de pedidos recebidos e demais informagdes

pertinentes podem ser consultadas diretamente no Painel da Lei de Acesso a

Informacao. De acordo com o Painel Lei de Acesso a Informacao, o tempo médio de
resposta aos pedidos de acesso a informacao ficou em 14,60 dias durante o periodo
do 1° semestre de 2025.

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

disponibiliza aos cidadaos um questionario de pesquisa de satisfacdo quanto ao
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atendimento prestado. Ao ser finalizado o atendimento ao pedido de acesso a
informacéo, existe a possibilidade de os cidaddos avaliarem a experiéncia que
tiveram com o SIC, respondendo ao questionario disponivel diretamente no sistema
Fala.BR.

No periodo de 01 de janeiro a 30 de junho de 2025, 10 cidadaos responderam
ao questionario de pesquisa de satisfacdo do Fala.BR. Considerando o total de 61
demandas de acesso a informagdo recebidas no 1° semestre de 2025, os
respondentes da pesquisa representam 16%, e 0s que ndo responderam

correspondem a 84% (Figura 21).

Figura 21: Quantitativos referentes a pesquisa de satisfagdo do SIC no primeiro semestre de 2025.

Pesquisa de satisfagio - SIC

Responderam
16%

Dados numéricos:

m Responderam: 10

m N&o Responderam: 51

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacéo.

Referente a questao do questionario de pesquisa de satisfacao do Fala.BR —
“A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?”, considerando a escala,
na qual 1 significa “ndo atendeu” e 5 “atendeu plenamente”, a média das respostas
dos cidadaos ficou em 4,40.

Referente a questao do questionario de pesquisa de satisfagao do Fala.BR- “A
resposta fornecida foi de facil compreensao?”, considerando a escala, na qual 1
significa “dificil compreensao” e 5 “facil compreenséo”, a média das respostas ficou
em 4,60.
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A classificagdo média de satisfagao de atendimento aos pedidos dos usuarios,
numa escala de 1 a 5, na qual 1 seria “pouco satisfeito” e 5 “muito satisfeito”, ficou
em 4,50.

5. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

O atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido
através de trés principais tipos de providéncias e encaminhamentos:

° Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde as
demandas recebidas de forma imediata, a partir das informacbes que estido
disponiveis e publicadas no portal da Universidade e respectivos sites institucionais.
A Ouvidoria procura sempre se certificar de que as informagdes séo atualizadas, com
intuito de elaborar as respostas aos cidadaos.

° Consulta e encaminhamento aos setores e Unidades: quando
necessario, a Ouvidoria encaminha as manifestacbes recebidas aos setores e as
Unidades responsaveis, com o intuito de manter os gestores informados sobre os
assuntos relacionados as suas respectivas areas e, principalmente, para realizar
consulta a respeito das manifestagcbes; recomendar providéncias e
encaminhamentos em relacdo a determinadas demandas; receber orientacoes,
informacdes e esclarecimentos necessarios a realizagdo do atendimento aos
cidadaos.

° Orientagcdao ao cidadao: em alguns casos especificos, a Ouvidoria
orienta o usuario a entrar em contato diretamente com os setores/Unidades
responsaveis pelo atendimento a demanda, para que esses possam analisar a
situacdo e dar os devidos encaminhamentos. Como exemplo, é possivel citar os
atendimentos de solicitacbes especificas relacionadas a matricula, situagdo em que
0s académicos sdo orientados a entrar em contato diretamente com as instancias

dos campi. Outra situacdo sao os casos de reclamacgdes pontuais a respeito de

30



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

questbes académicas e administrativas relacionadas aos campi. Nesses casos,
orientam-se os cidadaos a realizarem contato, primeiramente, com as instancias do
Campus, como forma de relatar o ocorrido e comunicar o descontentamento em
relacdo aos fatos. Esse tipo de encaminhamento tem o objetivo de incentivar e

manter a autonomia das Unidades/setores para resolugcao de suas questodes.

6. SUGESTOES DA OUVIDORIA

Ao finalizar este Relatério, apresentam-se algumas “Sugestées a Gestao”, a
partir da analise das demandas recebidas pelos cidadaos, no periodo do primeiro
semestre de 2025, sem qualquer pretensdo de determinar o que os 06rgaos,
Unidades Académicas e Administrativas da UNIPAMPA devem fazer, mas com o
objetivo de refletir sobre algumas alternativas para melhoria dos servigos prestados a

sociedade:

° Manter sempre atualizadas as informagdes constantes nas paginas das
pro-reitorias, dos campi, dos cursos e de todos os setores da Instituicdo, com o
intuito de disponibilizar o maximo de transparéncia possivel e acesso aos cidadaos.

° Promover, no ambito das unidades académicas e administrativas,
atividades que contribuam no desenvolvimento de relagdes interpessoais, na
tentativa de minimizar conflitos entre docentes, técnico-administrativos e discentes,
por meio de espagos que valorizem o didlogo na mediagdo de eventuais
divergéncias.

° Orientar, no ambito das unidades académicas, a respeito das instancias
administrativas e académicas existentes em cada Campus para a resolugdao de
problemas especificos, conforme consta no Regimento Geral da UNIPAMPA, para
que os assuntos sejam resolvidos primeiramente junto as instancias do Campus e,

em ultima instancia, junto a Ouvidoria da Universidade.
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° Orientar/incentivar os servidores da Instituicdo a realizarem cursos e
capacitagoes relacionadas com as atividades desenvolvidas e necessidades, visando
o aprimoramento das fungbes desempenhadas.

° Promover constante comunicagdo, entre servidores e comunidade
académica, principalmente, entre docentes e discentes para manté-los informados
sobre assuntos relevantes e de interesse.

° Sugerir que os e-mails comunicativos, principalmente com imagens,
contemplem a acessibilidade digital necessaria, buscando a inclusédo de toda
comunidade académica.

° Utilizar o modulo de triagem e tratamento do Fala.BR - Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - 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 Servigo de
Informacdo ao Cidadao (SIC) e Ouvidoria, caso necessario os dados pessoais
poderdo ser tarjados/suprimidos pela prépria area demandada. A excegao 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 Informagdao ao Cidadao (SIC), principalmente as manifestagcdes de
Ouvidoria encaminhadas pela plataforma Fala.BR. Destaca-se que a falta de
atendimento aos prazos sobrecarrega o setor, pois € necessario despender tempo

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