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Apresentação
A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Santa Maria é uma unidadesetorial integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Exe�utivo federal (SisOuv). AOuvidoria tem �omo missão promover a parti�ipação, proteção e defesa dos direitosdos usuários dos serviços públi�os prestados pela UFSM e favore�er o �ontrole so�ial,por meio do estabele�imento de um �anal de interlo�ução e mediação entre a�omunidade interna e externa e os gestores da UFSM.
A Ouvidoria-Geral da UFSM re�ebe manifestações de Ouvidoria ex�lusivamentepela Plataforma Integrada de Ouvidoria e A�esso à Informação do Poder Exe�utivoFederal – Fala.BR. São manifestações de Ouvidoria a denún�ia, �omuni�ação,re�lamação, elogio, sugestão, soli�itação e simplifique.
A Denúncia é a ferramenta destinada a �omuni�ar uma irregularidade, ato ilí�itoou violação de direitos no âmbito da Universidade Federal de Santa Maria. A denún�iapode ser registrada de forma identificada ou pseudonimizada. A pseudonimização éuma opção disponível apenas na ferramenta denún�ia por meio da qual o denun�iantepreserva a identidade e passa a ser identifi�ado por um número, mas re�ebe umproto�olo de registro da manifestação e devolutiva a�er�a das providên�ias adotadaspela UFSM. Em ambos os �asos, tanto na forma identifi�ada ou pseudonimizada, aidentidade do denun�iante é preservada nas tramitações dentro da UFSM para apuraro teor.
A denún�ia também pode ser registrada de forma totalmente anônima,modalidade na qual re�ebe o nome de Comunicação. Neste �aso, a Plataforma Fala.BRnão �oleta nenhum dado do denun�iante, o qual, �onsequentemente, não re�ebeproto�olo da manifestação e não �onseguirá a�ompanhar as providên�ias adotadas.
A Reclamação tem �omo função reportar uma insatisfação �om um serviçopúbli�o prestado pela UFSM. Por outro lado, o Elogio destina-se a registrar a satisfação�om a ex�elên�ia no re�ebimento de um serviço públi�o. Por meio do Simplifique épossível sugerir ideias para desburo�ratizar o serviço públi�o, simplifi�ando ospro�edimentos atuais. A Sugestão possibilita o envio de ideias ou propostas de melhoriados espaços e dos serviços ofertados. Por fim, a Solicitação é a ferramenta por meio daqual pode se requisitar a adoção de providên�ias.
A Ouvidoria também pode adotar, quando �abível, ferramentas de soluçãopa�ífi�a de �onflitos entre os usuários e os órgãos e entidades públi�as da UniversidadeFederal de Santa Maria, �omo previsto no in�iso VII do art. 13 da Lei nº 13.460/ 2017,por meio da realização de pro�edimentos de mediação de �onflitos interpessoais e�on�iliação de �onflitos de trabalho e de ensino envolvendo a �omunidade interna -agentes públi�os e dis�entes da UFSM – utilizando métodos auto�ompositivos �om afinalidade de qualifi�ar o diálogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolução de�ontrovérsias.
A Ouvidoria também abriga o Serviço de Informação ao Cidadão – SIC, que atuapara promover o direito de a�esso à informações produzidas ou �ustodiadas pela UFSMque não estejam publi�adas (Transparên�ia Ativa), em atendimento à Lei de A�esso à



Informação – LAI. Os pedidos de a�esso à informação também são registrado viaPlataforma Fala.BR.
Nesta senda, em atenção ao artigo 14, in�iso II, da Lei nº 13.460/2017, quedispõe sobre a parti�ipação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviçospúbli�os da administração públi�a, a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de SantaMaria vem apresentar o seu Relatório Anual de Gestão referente ao ano de 2022.

Força de Trabalho
Em 2022, a Ouvidoria-Geral da UFSM �ontou �om três servidores. SoniaRoselaine de Prá Venturini exer�eu a função de Ouvidoria até 13 de dezembro de 2022,quando o Professor Thomé Lovato assumiu a função de Ouvidor; Odirlei Uavni�zak éo respondente do Serviço de Informação ao Cidadão e Ouvidor Substituto; e Mar�eloTas�heto presta apoio administrativo.

Manifestações de �uvidoria
No ano de 2022, a Ouvidoria-Geral da UFSM re�ep�ionou 476 manifestações.Destas, 43 manifestações foram arquivadas e 07 en�aminhadas para outros órgãospúbli�os, pois não eram de �ompetên�ia da UFSM. Os motivos para o arquivamentodas 43 manifestações foram: falta de �lareza/insufi�iên�ia de dados (27); dupli�idadede manifestação, isto é, quando uma manifestação é registrada mais de uma vez deforma idênti�a (15); e falta de urbanidade (1).

Figura 1 Motivos de arquivamento de manifestações.

Assim sendo, 433 manifestações foram �onhe�idas e tratadas. Todas foramrespondidas dentro do prazo, �om tempo médio de 26,57 dias.



Figura 2 Respostas tempestivas e prazo médio.
A denún�ia foi o tipo de manifestação predominante, �orrespondendo a 58,4%;seguido pela re�lamação, �om 26,6%; soli�itação (13,2%); elogio (1,2%); e sugestão(0,7%). Não foi re�ep�ionada nenhuma manifestação do tipo simplifique. Em númerosabsolutos, foram 253 denún�ias, 115 re�lamações; 57 soli�itações; 5 elogios; 3sugestões; e 0 simplifique. Um dos motivos da predominân�ia de denún�ias é que todamanifestação registrada de forma anônima é �lassifi�ada pela Plataforma Fala.BR �omocomunicação, nome té�ni�o dado para a denún�ia anônima, mesmo quando não setrata efetivamente de uma denún�ia.

Figura 3 Quantitativo por tipo de manifestações.

Na série históri�a, em 2022 houve aumento de 49,31% no total de manifestaçõestratadas pela UFSM em relação a 2021, que havia totalizado 290 manifestações�onhe�idas; e aumento de 69,14% em relação a 2020, que havia �omputado 256manifestações �onhe�idas.



Figura 4 Série histórica de manifestações recepcionadas pela �uvidoria

As manifestações são �lassifi�adas em assuntos pré-definidos na PlataformaFala.BR pelo manifestante, podendo ser re�lassifi�adas pela Ouvidoria quando aes�olha do usuário não �orrespondo ao teor da manifestação. O assunto predominanteem 2022 foi �onduta do�ente (49 manifestações); seguido de denún�ia deirregularidades (36); ouvidoria (26); atendimento (20); �onduta éti�a (20); ouvidoriainterna (19); e assédio moral (18). Para relação �ompleta, �onsultar o “PainelResolveu?” em https://�entralpaineis.�gu.gov.br/visualizar/resolveu

Figura 5 Classificação do teor das manifestações por assuntos
Em relação ao grau de resolutividade, 95,84% das manifestações foram�onsideradas resolvidas pela Ouvidoria. Quanto à satisfação do usuário, apenas 32manifestantes responderam à pesquisa, dos quais 21,88% fi�aram muito satisfeitos;21,88 fi�aram satisfeitos; 12,50 a�haram regular; 6,25% de�lararam-se insatisfeitos; e37,50% muito insatisfeitos, resultando numa satisfação média de 46,09%, fi�ando a�imada média na�ional de órgãos públi�os federais (45,59%).



Figura 6 Satisfação do usuário

Perfil do Usuário dos Serviços de �uvidoria
Tendo em vista que o preen�himento de dados �adastrais dos usuários naPlataforma Fala.BR é op�ional, resulta que pou�os preen�hem essas informações,�omprometendo a elaboração do perfil dos usuários mais a�urada.
Em relação à idade, apenas dois usuários responderam, situando-se um na faixados 20-39 anos e, outro, na de 40-59 anos; 205 usuários não informaram a idade.Quanto ao sexo, 40 usuários responderam, sendo 15 do sexo mas�ulino e 25 do sexofeminino, �orrespondendo a 7,2% e 12% respe�tivamente.

Figura 7 Perfil dos manifestantes por gênero.
Sobre a raça e �or, 85,58% não informaram; 9,13% responderam bran�a; 3,37%,parda; 0,96%, preta; e 0,48%, indígena.



Figura 8 Perfil dos manifestantes por raça/cor.
16,35% das manifestações foram realizadas do Rio Grande do Sul; 0,48% doParaná, Minas gerais, Goiás, São Paulo, Mato Grosso do Sul, Rio Grande do Norte eSanta Catarina. 79,33% não informaram a lo�alização.

Figura 9 Perfil dos manifestantes por localização geográfica.
Todas as informações �onsolidadas neste relatório são de �onsulta públi�a eforam obtidas do Painel Resolveu? https://�entralpaineis.�gu.gov.br/visualizar/resolveu

Ações exitosas

Em 2021, a Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) de�idiuinvestir em mediação e �on�iliação �omo estratégias para a gestão de �onflitos. Comopasso ini�ial, bus�ou-se �apa�itar servidores para atuarem nessas práti�as. Nesse�ontexto, a Ouvidora, Sonia Roselaine de Prá Venturini, ini�iou o Curso de Mediaçãona Es�ola Superior da Magistratura do Rio Grande do Sul (AJURIS), uma das prin�ipaisreferên�ias no Brasil em soluções adequadas de �onflitos.
No iní�io de 2022, �om apoio do Gabinete do Reitor, foi promovida a lotação doservidor Odirlei Vianei Uavni�zak, então lotado na Comissão Permanente deSindi�ân�ias e Inquéritos Administrativos (COPSIA). Ele também ini�iou o �urso de

https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu


Mediação na AJURIS, que segue as diretrizes pedagógi�as do Conselho Na�ional deJustiça (CNJ) e tem �omo objetivo �apa�itar mediadores e �on�iliadores judi�iais paraatuar em pro�essos nos Centros Judi�iários de Solução de Conflitos e Cidadania(CEJUSCs).
Embora a mediação esteja �onsolidada no âmbito jurídi�o, o �ontexto dasuniversidades apresenta �ara�terísti�as que demandam abordagens espe�ífi�as. Asrelações de trabalho em universidades federais, espe�ialmente entre do�entes de ummesmo departamento, são de longa duração, frequentemente ultrapassando dé�adas.Além disso, o �onvívio diário e intenso entre servidores exige soluções que �onsiderema preservação das relações interpessoais e a manutenção de equipes de trabalho.
Porém, estudos e práti�as rela�ionadas à mediação em Instituições Federais deEnsino Superior (IFES) ainda são es�assos. Até agosto de 2021, apenas seis das 69universidades federais haviam implementado espaços de gestão �onsensual de�onflitos, segundo Beirão (2021). Dentre essas, apenas uma in�luía a mediação noâmbito da Ouvidoria. Em �onversas �om ouvidores e ouvidoras de outras IFES, foiidentifi�ada a resistên�ia ini�ial de muitas partes em �onflito a parti�iparem de sessõesde mediação, espe�ialmente devido ao momento emo�ional deli�ado em que os�onflitos frequentemente são reportados e a atuação das ouvidorias usualmente nadeflagração do �onflito.
Esses desafios reforçaram a ne�essidade de adaptar o modelo de mediaçãojudi�ial para o �ontexto universitário, promovendo estratégias que fossem maisa�olhedoras e efi�azes. Assim, o servidor Odirlei Uavni�zak �onduziu um projeto depesquisa �om o objetivo de identifi�ar os prin�ipais desafios da mediação em ambientesuniversitários e desenvolver práti�as inovadoras e adequadas para a gestão de �onflitosno �ontexto e segundo as parti�ularidades das universidades federais do Brasil.
A partir do �onhe�imento adquirido no �urso e da pesquisa desenvolvida, osprin�ípios da mediação �omeçaram a ser in�orporados gradativamente no atendimentoe no tratamento de manifestações na Ouvidoria da UFSM. Em agosto de 2022, o�orreu,de forma espontânea, a primeira mediação formal, fruto de uma demanda interpessoalpreviamente tratada por meio de reuniões individuais, �ulminando em uma sessão�onjunta e na formalização de um a�ordo, homologado pelo Reitor, professor Lu�ianoS�hu�h.
Com base na Portaria n. 581/2021 da Controladoria-Geral da União (CGU), aOuvidoria passou a identifi�ar manifestações que envolviam �onflitos interpessoais eeram elegíveis para mediação. Em 2022 foram realizadas 11 mediações formais, todasresultando em a�ordos bem-su�edidos, sem rein�idên�ias ou des�umprimentos.
Essa abordagem evitou a abertura de pro�essos administrativos dis�iplinares,que, além de �aros e demorados — �om um �usto médio de R$ 41.000,00 por pro�esso(Nóbrega, 2015) —, frequentemente geram impa�tos negativos, �omo afastamentospor adoe�imento, dissolução de equipes e desmotivação. Em �ontrapartida, a mediaçãopromoveu integração e fortale�imento da �omunidade universitária, reduzindo tensõese preservando rela�ionamentos.



Assim sendo, a disseminação dessa �ultura de gestão �onsensual de �onflitostambém passou a ser um dos objetivos �entrais da Ouvidoria. Dessa forma, a UFSM�onsolidou a mediação �omo um instrumento não apenas de resolução de disputas,mas também de �onstrução de um ambiente de trabalho mais �olaborativo e harmôni�o.

Serviço de Informação ao Cidadão - SIC
O Serviço de Informação ao Cidadão da Universidade Federal de Santa Maria -SIC-UFSM fun�iona junto à Ouvidoria e trata da transparên�ia passiva, tendo �omofunção disponibilizar informações públi�as em atendimento a demandas espe�ífi�as depessoas físi�as ou jurídi�as soli�itadas à UFSM.
O SIC-UFSM re�ebeu 143 pedidos de a�esso à informação em 2022, sendo o117º órgão públi�o mais demandado dentre 320 �adastrados na Plataforma Fala.BR.Houve uma redução de 33,8% em relação ao ano de 2021 que havia totalizado 216pedidos. Todos os pedidos foram registrados de forma eletrôni�a. Não houve pedidofeito de forma presen�ial e todos foram respondidos, não o�orrendo nenhuma omissão.
Quando o SIC-UFSM re�ebe um pedido, ini�ialmente verifi�a-se se a informaçãosoli�itada já não se en�ontra publi�ada em transparên�ia ativa nos portais da Instituição.Em �aso afirmativo, o SIC-UFSM responde ao usuário indi�ando onde a informação seen�ontra e, �aso ne�essário, orienta sobre a utilização de filtros. O prin�ipal portal detransparên�ia ativa da Universidade Federal de Santa Maria é o UFSM em Números:https://portal.ufsm.br/ufsm-em-numeros/publi�o/index.html
Caso a informação soli�itada não se en�ontre em transparên�ia ativa, o pedidoé en�aminhado ao órgão detentor da informação para forne�ê-la, inserindo osdo�umentos no pro�esso eletrôni�o, os quais são en�aminhados ao soli�itante. O prazode atendimento dos pedidos, regulamentado pela Lei 12.527, de 18 de novembro de2011 (Lei de A�esso à Informação – LAI), é de vinte dias, podendo ser prorrogado umaúni�a vez por mais dez dias. O prazo médio de resposta do SIC-UFSM, em 2022, foi de14,89 dias.

https://portal.ufsm.br/ufsm-em-numeros/publico/index.html


Figura 10 Visão Geral dos pedidos de acesso à informação
Dos pedidos de a�esso à informação re�ebidos, o a�esso foi �on�edido em81,82% dos �asos; 2,80% tiveram a�esso negado; 4,90%, a�esso par�ialmente�on�edido; 0,70% soli�itavam informação inexistente; 3,50% não se tratavam desoli�itação de informação; 6,29% foram registrados de forma dupli�ada.

Figura 11 Triagem dos pedidos de acesso à informação
A Lei de A�esso à Informação assegura ao soli�itante o direito de interporre�ursos, por diversos motivos, seja para re�orrer quando o a�esso é negado, seja porjulgar ter re�ebido informação in�ompleta, por re�eber informação diversa da soli�itada,dentre outros. A LAI garante duas instân�ias de re�ursos dentro do órgão soli�itado; ore�urso de primeira instân�ia é destinado à autoridade máxima da unidadeadministrativa que detém a informação soli�itada (�hefia hierárqui�a); já o de segundainstân�ia é dirigido à autoridade máxima do órgão. Além desses, há a possibilidade dere�orrer à Controladoria-Geral da União – CGU (ter�eira instân�ia) e, por fim, àComissão Mista de Reavaliação de Informações – CMRI (quarta instân�ia).



Em 2022, a UFSM re�ebeu um total de 8 pedidos de re�urso, todos os quaisforam resolvidos em primeira instân�ia. Não houve re�urso interposto em segundainstân�ia. Desta forma, apenas 5,59% dos pedidos tiveram interposição de re�urso.

Figura 12 Interposição de recursos
Todos os re�ursos foram respondidos. O prazo médio de resposta aos re�ursosfoi de 5,25 dias. Os motivos da interposição de re�ursos foram informação in�ompleta(75,00%); e informação re�ebida não �orresponde �om a soli�itada (25,00%). A UFSMnão possui nenhuma informação �lassifi�ada, todas as negativas re�aem sobrelegislações espe�ífi�as. Um �aso re�orrente de informação negada diz respeito asoli�itação das datas de abertura de �on�ursos públi�os para determinados �argos,informação que é sigilosa a fim de não favore�er determinado �andidato.

Figura 13 Visão geral de interposição de recursos.
Em relação à apre�iação das razões dos re�ursos, 62,50% foram deferidos e37,50%, par�ialmente deferidos. Cabe desta�ar que o dispositivo do re�urso é destinadoa re�orrer da de�isão a respeito do pedido ini�ial, e não deve ser usado para soli�itarnovas informações, sendo este outra justifi�ativa re�orrente para indeferir re�ursos.

Figura 14 Decisões referentes aos recursos interpostos.



Perfil dos solicitantes de pedidos de acesso à informação
Os 143 pedidos de a�esso à informação foram registrados por 108 soli�itantesdistintos, representando uma média de 1,7 pedidos por soli�itante. Destes, 105 forampessoas físi�as e 03, pessoas jurídi�as, dentre as quais um sindi�ato/�onselhoprofissional, um es�ritório de advo�a�ia e um por organização não governamental.
Dentre as pessoas físi�as, 19,45% são do sexo mas�ulino; 18,52% do sexofeminino; e 62,04% não informaram. Quanto à faixa etária, 12 soli�itante estão na faixa31-40 anos; 08 entre 51-60 anos; 06 na faixa 21-30 anos; 05 entre 41-50 anos; e 02a�ima de 60 anos. 75 soli�itantes não informaram a faixa etária.

Figura 15 Perfil dos solicitantes quanto ao gênero e faixa etária.
A respeito da es�olaridade, a maioria dos soli�itantes possuem mestrado oudoutorado (14); seguido de pós-graduação (12); ensino superior (08); ensino médio(02); e ensino fundamental (01). 71 soli�itantes não informaram a es�olaridade.Referente à profissão, desta�a-se servidor públi�o federal (16 soli�itantes); professor(08); profissional liberal/autônomo (02); estudante (02); jornalista (02); pesquisador(01); servidor públi�o muni�ipal (01); empregado do setor privado (01); e outros (01). 71soli�itantes não informaram a profissão.
A maioria dos pedidos originaram-se do Rio Grande do Sul (13); seguidos dosestados de Minas Gerais (06); Paraíba e Santa Catarina (04); Ceará (03); DistritoFederal, Bahia e Amazonas (02); e Goiás, Mato Grosso do Sul, A�re, Rio de Janeiro(01). 68 soli�itantes não informaram a lo�alização.
Todas as informações �onsolidadas neste relatório foram obtidas do Painel Leide Acesso à Informação https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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