unipampa

Universidade Federal do Pampa

Relatorio de Gestao da Ouvidoria 2025

Bagé
2026



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

EXPEDIENTE
Reitor
Edward Frederico Castro Pessano

Vice-Reitora
Francéli Brizolla

Chefe de Gabinete da Reitoria
Gisele Kreuzburg Lima

Elaboragao:

Coordenadora da Ouvidoria
Valéria Fontoura Nunes

Assistente em Administragao
Diléia Adolfo Maria

Administrador
Fernando Munhoz da Silveira



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA

OUVIDORIA
SUMARIO
1 UNIDADE DE OUVIDORIA........coceeeerrereetesssesessssesesssesessssssesssssessssssssssssssensesssssssssns 4
2 MANIFESTAGOES......ccoiiiiiicecicieeeeeeeeeeeeeeeeeeeersesssn s aessseseessesssssssssssasseneenes &
2.1 PRINCIPAIS MOTIVOS 5
3 PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES...........cccereertreeeeer e reeesse e s 13
4 CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS.......cccceoeermreerernesessssssesennns 14
5 AGOES E DIFICULDADES...........uumeererentessssssseeesessssesssssssssssssssssssssssssssssssssnseens 15
6 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........c.uuiiiiiiiiieieeeeeeeerenee e e e e e eeenne e e e e eeeennans 17



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

1. UNIDADE DE OUVIDORIA
A Ouvidoria da UNIPAMPA, desde fevereiro de 2025, passou a contar com
trés servidores que atuam no atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria e
pelo Servigo de Informacédo ao Cidadao (SIC), bem como todas demais atividades
gue envolvem essas duas unidades, além de participacdo em comissdes e comités.
Mais informacdes 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 Gestdo referente ao ano de 2025, 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 relatorios 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 informacdes
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
situagdes especificas ocorridas em determinado momento/periodo, por exemplo,
periodo de elei¢des e finais de semestres letivos, entre outros.

Em 2025, foram recebidas um total de 357 manifestagcdes de Ouvidoria. A
Figura 1 apresenta o quantitativo mensal de demandas, entre as quais a média
mensal foi de 29,75. Vale ressaltar que, qualquer inconsisténcia ao comparar os

valores aqui demonstrados com os dados dos relatérios semestrais ou mensais da

4


https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/equipe/
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

Ouvidoria, e até mesmo o Painel Resolveu?, se deve ao fato de algumas

manifestacdes serem encaminhadas por outros érgaos em periodos posteriores.

Figura 1: Demonstrativo de demandas 2025

Demandas Ouvidoria 2025
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

2.1 PRINCIPAIS MOTIVOS

Observa-se que nos meses de margo, maio, julho, setembro, outubro e
novembro de 2025, houve um maior numero de manifestagcdes. Nesses meses, 0s
quantitativos ficaram acima da média mensal (29,75).

No més de margo, o maior numero esta relacionado ao periodo de matriculas,
ingresso, aproveitamento, questdes relacionadas ao sistema de Gestao Unificada de
Recursos Institucionais (GURI), informagdes sobre cursos, também sobre os
processos seletivos de ingresso ocorridos no periodo. Ja no més de maio,
verificou-se que o numero acima da média, associou-se a manifestagdes

relacionadas a questdes de cursos de graduagao, sobre docentes, envolvendo
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didatica, plano de ensino, componentes curriculares e PPC - Projeto Pedagdgico do
Curso.

Com relacdo ao més de julho, o grande numero deve-se sobretudo a questdes
diversas relacionadas a docentes. No més de setembro, o destaque no aumento de
registros, foi devido a grande quantidade de elogios recebidos, a maioria foram para
servidores Técnico-Administrativos em Educacao e Docentes, os quais colaboraram
com a Pro-Reitoria de Extensdo e Cultura (PROEC), na condicdo de avaliador de
acdes de cultura da Universidade.

O més de outubro ressaltou temas relacionados a educagao superior, entre
elas docentes, eventos, Campus, Coordenagdao de Curso. Além disso, o assunto
Gestédo Publica foi demandado, envolvendo questdes administrativas em geral. No
més de novembro, os assuntos mais demandados estiveram relacionados a
educacao superior mencionando questées sobre docentes, discentes, residéncia e
bolsas. Outras tematicas bastante demandadas em novembro foram concurso para
técnico-administrativos em educacdo, concurso docente e processos seletivos de
selecdes diversas.

Observou-se que entre os assuntos mais demandados no 1° semestre,
destacaram-se os relacionados a Educag¢ao Superior (Graduagdo, Documentos,
Po6s-Graduagao, Educagéao a Distancia, Ensino Superior e Extensao) e Administragéao
da Universidade (Orgdos colegiados - Conselhos, Seguranca, Processos e outras
questdes relacionadas a gestdo em geral), Recursos Humanos (Gestdo de Pessoas)
e Docentes.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) implementou a nova estrutura de
assuntos para a Plataforma Fala.BR a partir de agosto de 2025. Em virtude da nova
lista de assuntos, as manifestagdes demandadas no segundo semestre de 2025 da
Ouvidoria apresentam os antigos e novos assuntos.

Com relagcao aos assuntos mais abordados no 2° semestre, estdo os
referentes a Educagao Superior (Graduagao, Pés-Graduagéo, Educagéo a Distancia,

Restaurante Universitario, Ensino Superior e Extensao), Gestao Publica e Concursos
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e Processos Seletivos (Processo Seletivo Graduagao, Concurso Docente, Processo
Seletivo de Selecdo (professores substitutos, entre outros), Concurso
Técnico-Administrativo em Educacdo, Processo Seletivo de Pdés-Graduacdo e
Processo Seletivo Educacéo a Distancia).

Ainda, a Figura 2 apresenta os assuntos das manifestagées ocorridas no ano
de 2025, bem como os respectivos quantitativos. Conforme Figura 2, entre a
totalidade dos assuntos das demandas recebidas em 2025, a maioria referem-se a
Educacdo Superior (Graduagdo, Poés-Graduacdo, Educagdo a Distancia,
Documentos, Ensino Superior, Extensdao e Restaurante Universitario), Gestao
Publica, Conduta Docente e Concursos e Processos Seletivos (Processo Seletivo de
Graduagao, Concurso Docente, Processo Seletivo de Selegdo (referem-se a
selecdes diversas como, Professor Substituto, Formador, Chamadas Internas, Editais
variados etc.), Processo Seletivo de Pés-Graduacéao, Processo Seletivo de Educagéao

a Distancia e Concurso Técnico Administrativo em Educacéo).



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA

OUVIDORIA

Figura 2: Assuntos das manifestagbes de Ouvidoria em 2025.
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A seguir, a figura 3 demonstra o quantitativo por categoria de manifestagao

referente ao ano de 2025.

Figura 3: Quantitativo por categoria de manifestagéo - Ano 2025

Tipo de Manifestacao 2025
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

As manifestacbes estdo classificadas em seis tipos: solicitacdo, reclamacgao,
denuncia, elogio, sugestao e comunicagao (Figura 3). As solicitagdes representam a
maioria das manifestacdes recebidas, com 34% do total de demandas. Sendo que, a
maioria das solicitacdes referem-se a assuntos relativos a: Educagao Superior
(Graduagéo, Po6s-Graduagdo, Educacao a Distancia, Documentos e Extenséao),
Concursos e Processos Seletivos (Processo Seletivo de Graduagao, Processo
Seletivo de Pdés-Graduacao, Concurso Docente, Processo Seletivo de Educacéao a
Distancia e Concurso Técnico Administrativo em Educacédo) e SISU - Sistema de
Selecao Unificada. As demais manifestacbes sao representadas por 24% de
comunicagoes; 22% de reclamacgdes; 10% de elogios; 8% de denuncias; e 2% de
sugestdes.

Em relagdo as 357 demandas recebidas durante o ano de 2025, 6
manifestagbes, ou seja 1,68%, foram arquivadas devido a diversos motivos, tais

como: falta de clareza / insuficiéncia de dados e duplicidade de manifestacao.
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Ainda, no ano de 2025 foram recebidas 112 manifestagcdes com assunto
Educacao Superior, no qual aplicou-se o0s seguintes subassuntos: Graduacao,
Po6s-Graduagao, Educacgao a Distancia, Documentos, Ensino Superior, Extensdo e
Restaurante Universitario. Dessa forma, observa-se que o subassunto Graduacao

teve o maior numero de demandas (Figura 4), com 38 (trinta e oito) manifestagées.

10



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

Figura 4: Quantitativo por subassuntos relacionados a Educagéo Superior
Educacgéao Superior - Subassuntos
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.

Em relacdo aos assuntos Processo Seletivo (antigo) e Concursos e Processos
Seletivos, foram recebidas 40 demandas em 2025, as quais aplicaram-se os
subassuntos: Processo Seletivo de Graduacido, Concurso Docente, Processo

Seletivo de Selegdo (referem-se a sele¢des diversas como, Professor Substituto,
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Formador, Chamadas Internas, Editais variados etc.), Processo Seletivo de
Po6s-Graduagao, Processo Seletivo de Educagao a Distancia e Concurso Técnico
Administrativo em Educagdo. 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 Concursos e Processos Seletivos.
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao.

Também, mais informagdes estdo disponiveis no Painel Resolveu? da CGU e

nos relatérios semestrais publicados no site da Ouvidoria UNIPAMPA em:
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https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/fala-br-e-painel-resolveu/

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

3. PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES

Aparentemente, ndo ocorreram problemas recorrentes na Ouvidoria, 0os quais
possibilitaram solu¢cbes. Porém, os relatorios semestrais da Ouvidoria 2025/1 e
2025/2 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 estao
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 Informacdo - 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 excecao 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 manifestacdes de

Ouvidoria encaminhadas pela plataforma Fala.BR. Destaca-se que a falta de
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atendimento aos prazos sobrecarrega o setor, pois € necessario despender tempo

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

4. CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Em atendimento ao Decreto n° 10.228. de 5 de fevereiro _de 2020, a

Controladoria-Geral da Unido (CGU) desenvolveu a Plataforma Virtual dos

Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos. Por meio da plataforma séao
constituidos os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, que sdao uma nova
forma de participacdo direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos
publicos, que conectard 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.

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 formulacio, avaliacdo e reformulagao de servigos publicos.

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. Porém, a nova Portaria CGU n° 116, de 18 de marco de

2024 menciona que, futuramente, sera disposto sobre a organizagcdo e o
funcionamento dos conselhos de usuarios. Ainda, a Portaria dispde que as
Ouvidorias poderao, a seu critério, dar continuidade as atividades de chamamento
publico para voluntarios, mobilizacdo e interlocucdo com conselheiros e
desenvolvimento de enquetes e pesquisas conforme orientagcbes do Guia

metodoldgico de avaliagdo de servigos publicos por meio da Plataforma Virtual dos
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Conselhos de Usuarios, até que nova norma seja editada.

Dessa forma, a Ouvidoria disponibilizou uma enquete por meio da Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, no periodo de 29/08 a
05/12/2025. A pesquisa foi disponibilizada por e-mail aos alunos e servidores da
Instituicao, no dia 01 de setembro, através de link acessivel a todos que quisessem
participar da enquete referente aos servigos publicos da UNIPAMPA. Também, foi
enviada por e-mail, dentro da propria Plataforma, aos conselheiros cadastrados. O
principal objetivo da enquete € manter a interagcdo com os conselheiros cadastrados
na Plataforma, conforme orientado pela CGU.

O relatério completo dos resultados pode ser conferido no endereco eletrénico

https://sites.unipampa.edu.br/ouvidoria/conselho-de-usuarios-de-servicos-publicos-da

-unipampa/resultados/.

5. AGOES E DIFICULDADES

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

Capacitacao - Ouvidoria 2025, a Ouvidoria cumpriu as metas de Capacitacao e a

maioria das atividades planejadas.

Outra acao, foi a elaboragdo do Planejamento Anual / Plano de Capacitagéo
da Ouvidoria, referente ao ano de 2026, 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 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.

Em relagcdo as dificuldades, destaca-se a constante necessidade de
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atualizagdo dos temas relacionados a Ouvidoria, como novas normativas e
orientagbes por parte da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)/CGU, e possiveis
adequacdes necessarias (protecdo 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 sobre o 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 6rgaos da administragcao
publica federal, € um pouco dificultoso. Vale destacar, que a Ouvidoria é responsavel
pelo Servico de Informagédo ao Cidadao (SIC) da Universidade. Consequentemente,
as (os) servidoras (es) realizam todas as atividades relacionadas ao SIC, que no ano
de 2025, foram 150 pedidos de acesso a informacgéao e 25 recursos (14 - 12 instancia,
7 - 2% instancia e 4 - CGU), bem como geracéao de relatorios, atualizagao dos itens do

Sistema de Transparéncia Ativa e site do acesso a informagao.

Além disso, a Ouvidoria participa de diversos Comités e Comissbes, que
exigem dedicacédo de tempo e outros trabalhos, sédo eles: Comissdo Permanente de
Avaliacdo de Documentos Sigilosos - CPADS (2 servidoras, sendo uma presidente),
Comité Gestor do Plano Setorial de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagao da Universidade Federal do Pampa - PSPEAD (2 servidoras, sendo a
Ouvidoria Coordenadora do Comité Gestor), Comité de Gestdo de Integridade (2
servidoras) e Comité Permanente de Desburocratizagéo (2 servidoras, sendo uma
presidente). Também, a Ouvidoria esta designada como Unidade Setorial do SITAI -
Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacdo da Administragao

Publica Federal - responsavel pela gestdo do acesso a informagao.

Por fim, espera-se que durante o ano de 2026 a OGU/CGU proporcione

capacitagcdes com orientacdes relacionadas as atividades e normativas.
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