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Apresentagao

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Santa Maria € uma unidade
setorial integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv). A
Ouvidoria tem como missdo promover a participacao, protecao e defesa dos direitos
dos usuarios dos servicos publicos prestados pela UFSM e favorecer o controle social,
por meio do estabelecimento de um canal de interlocucdo e mediagao entre a
comunidade interna e externa e os gestores da UFSM.

A Ouvidoria-Geral da UFSM recebe manifestacdes de Ouvidoria exclusivamente
pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo do Poder Executivo
Federal — Fala.BR. Sao manifestagdes de Ouvidoria a denuncia, comunicacao,
reclamacao, elogio, sugestao, solicitacdo e simplifique.

A Denuncia é a ferramenta destinada a comunicar uma irregularidade, ato ilicito
ou violagao de direitos no ambito da Universidade Federal de Santa Maria. A denuncia
pode ser registrada de forma identificada ou pseudonimizada. A pseudonimizacéo é
uma opcao disponivel apenas na ferramenta denuncia por meio da qual o denunciante
preserva a identidade e passa a ser identificado por um numero, mas recebe um
protocolo de registro da manifestacdo e devolutiva acerca das providéncias adotadas
pela UFSM. Em ambos os casos, tanto na forma identificada ou pseudonimizada, a
identidade do denunciante é preservada nas tramitacées dentro da UFSM para apurar
o teor.

A denuncia também pode ser registrada de forma totalmente andnima,
modalidade na qual recebe o nome de Comunicag¢ao. Neste caso, a Plataforma Fala.BR
nao coleta nenhum dado do denunciante, o qual, consequentemente, ndo recebe
protocolo da manifestagao e ndo conseguira acompanhar as providéncias adotadas.

A Reclamac¢do tem como fungao reportar uma insatisfagdo com um servico
publico prestado pela UFSM. Por outro lado, o Elogio destina-se a registrar a satisfagao
com a exceléncia no recebimento de um servigo publico. Por meio do Simplifique é
possivel sugerir ideias para desburocratizar o servigo publico, simplificando os
procedimentos atuais. A Sugestdo possibilita o envio de ideias ou propostas de melhoria
dos espacos e dos servicos ofertados. Por fim, a Solicitacdo é a ferramenta por meio da
qual pode se requisitar a adogéo de providéncias.

A Ouvidoria também pode adotar, quando cabivel, ferramentas de solugao
pacifica de conflitos entre os usuarios e os 6rgaos e entidades publicas da Universidade
Federal de Santa Maria, como previsto no inciso VIl do art. 13 da Lei n® 13.460/ 2017,
por meio da realizagdo de procedimentos de mediacdo de conflitos interpessoais e
conciliagdo de conflitos de trabalho e de ensino envolvendo a comunidade interna -
agentes publicos e discentes da UFSM — utilizando métodos autocompositivos com a
finalidade de qualificar o dialogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolugao de
controvérsias.

A Ouvidoria também abriga o Servico de Informagao ao Cidaddo — SIC, que atua
para promover o direito de acesso a informacgdes produzidas ou custodiadas pela UFSM
que nao estejam publicadas (Transparéncia Ativa), em atendimento a Lei de Acesso a



Informagédo — LAl Os pedidos de acesso a informagédo também sao registrado via
Plataforma Fala.BR.

Nesta senda, em atengdo ao artigo 14, inciso Il, da Lei n°® 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracao publica, a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Santa
Maria vem apresentar o seu Relatério Anual de Gestao referente ao ano de 2023.

Forca de Trabalho

Em 2023, a Ouvidoria-Geral da UFSM contou com trés servidores e dois
bolsistas. O Prof. Thomé Lovato ocupa a fungdo de Ouvidor; Odirlei Uavniczak € o
respondente do Servico de Informacdo ao Cidadao e Ouvidor Substituto; e Marcelo
Tascheto presta apoio administrativo. Os bolsistas integravam o Projeto Ouvidoria
Acessivel, recepcionando e facilitando o acesso aos canais da Ouvidoria e Acesso a
Informacao.

Manifestagoes de Ouvidoria

No ano de 2023, a Ouvidoria-Geral da UFSM recepcionou 636 manifestacoes.
Destas, 25 manifestagbes foram arquivadas e 10 encaminhadas para outros érgaos
publicos, pois ndo eram de competéncia da UFSM. Os motivos para o arquivamento
das 25 manifestagdes foram: falta de clarezal/insuficiéncia de dados (14); duplicidade
de manifestacao, isto €, quando uma manifestagcéo é registrada mais de uma vez de
forma idéntica (6); manifestagdo encaminhada com cépias para diversos 06rgaos
publicos, apenas para conhecimento (4); e perda de objeto (1).

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Duplicidade de manifestacdo

Manifesta¢oes encaminhadas com cépia p... - 4

Perda de objeto

Assim sendo, 611 manifestacbes foram conhecidas e tratadas. Todas foram
respondidas dentro do prazo, com tempo médio de 35,36 dias.
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Figura 2 Respostas tempestivas e prazo médio.

A denuncia foi o tipo de manifestacdo predominante, correspondendo a 63,8%;
seguido pela reclamagdo, com 24,9%; solicitacdo (9,3%); sugestdo (1,3%); elogio
(0,7%). Nao foi recepcionada nenhuma manifestagao do tipo simplifique no periodo. Em
numeros absolutos, foram 390 denuncias, 152 reclamacbes; 57 solicitacbes, 8
sugestoes, 4 elogios e 0 simplifique. Um dos motivos da predominancia de denuncias
€ que toda manifestacao registrada de forma andnima é classificada pela Plataforma
Fala.BR como comunica¢do, nome técnico dado para a denuncia anénima.

RECLAMACAO 152 (24.9%)
SOLICITACAO 57 (9.3%)
tqd] DENUNCIA 390 (63.8%)
SUGESTAO 8 (1.3%)
ELOGIO 4 (0.7%)
] SIMPLIFIQUE 0

Figura 3 Quantitativo por tipo de manifestagées.

Na série histérica, em 2023 houve aumento de 41,1% no total de manifestacdes
tratadas pela UFSM em relagdo a 2022, que havia totalizado 433 manifestacdes
conhecidas; e aumento de 110,69% em relagdo a 2021, que havia computado 290
manifesta¢des conhecidas.
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Figura 4 Série histérica de manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria

As manifestagbes séo classificadas em assuntos pré-definidos na Plataforma
Fala.BR pelo manifestante, podendo ser reclassificadas pela Ouvidoria. O assunto
predominante em 2023 foi assédio moral (77 manifestagdes); seguido de conduta
docente (74); conduta ética (43) e denuncia de irregularidades (37).
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Figura 5 Classificagao do teor das manifestagées por assuntos

Houve crescimento de 327,77% nas manifestacdes classificadas como assédio
moral em relagdo a 2022, quando este foi o sétimo assunto mais recorrente, totalizando
18 manifestagbes. Esse expressivo aumento pode ser considerado fruto de campanhas
de conscientizagdo contra o assédio, maior divulgacdo da Ouvidoria e dos canais de
denuncias e reclamacdes, bem como de rodas de conversas nas quais a Ouvidoria
participou. Com efeito, as reclamacgdes e denuncias tiveram um pico no més de maio de
2023, quando essas agbes foram realizadas.
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Figura 6 Série historica de denuncias e reclamagées em 2023

Em relagdo ao grau de resolutividade, 91,26% das manifestacdes foram
consideradas resolvidas pela Ouvidoria. Quanto a satisfacdo do usuario, apenas 24
manifestantes responderam a pesquisa, dos quais 20,83% ficaram muito satisfeitos e
37,50% muito insatisfeitos, resultando numa satisfagcdo média de 40,63%, ficando acima
da média nacional de érgaos publicos federais (37,10%).

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

12,50% 20.83% Respostas
® = Muito Satisfeito
16,67% @ & Regular
12,50% ® ® Muito Insatisfeito
@ & Insatisfeito 40 630/
@® & Satisfeito ’ 0
37,50%

Satisfagdo Meédia
TOTAL DE RESPOSTAS 24

Figura 7 Satisfagao do usuario



Perfil do Usuario dos Servigos de Ouvidoria

Tendo em vista que o preenchimento de dados cadastrais dos usuarios na
Plataforma Fala.BR & opcional, resulta que poucos preenchem essas informacgoes,
comprometendo a elaborag¢ao do perfil dos usuarios mais acurada.

Em relagao a idade, apenas dois usuarios responderam, situando-se um na faixa
dos 20-39 anos e, outro, na de 40-59 anos. Quanto ao sexo, 50 usuarios responderam,
sendo 21 do sexo masculino e 29 do sexo feminino, correspondendo a 7,7% e 10,6%
dos usuarios totais respectivamente..

PERFIL DO CIDADAO
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Figura 8 Perfil dos manifestantes por género.

Sobre a raga e cor, 86,86% nao informaram; 10,58% responderam branca;
1,46%, parda; 0,36%, preta; e 0,36%, amarela.
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Figura 9 Perfil dos manifestantes por raga/cor.

13,50% das manifestacbes foram realizadas do Rio Grande do Sul; 0,73% de
Sao Paulo; e 0,36% do Amapa, Bahia, Mato Grosso, Parana, Rio de Janeiro, Rio Grande
do Norte e Santa Catarina. 82,85% nao informaram a localizacao.
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Percentual dos manifestantes por Estado

Néo In... 82,85%

Todas as informagdes consolidadas neste relatério sdo de consulta publica e
foram obtidas do Painel Resolveu? https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Assédio moral, assédio sexual e importunagao

Apods o tratamento das manifestagdes cujo assunto do teor foi, na triagem,
classificado como assédio moral, verificou-se a ocorréncia de dezessete casos que
foram tratados como assédio moral. Cabe salientar que alguns destes casos receberam
mais de uma manifestacdo, bem como manifestagcdes inicialmente classificada no
assunto assédio moral foram consideradas conflitos interpessoais e laborais e
receberam tratamento adequado de solugio de controvérsias. Além disso, quatro casos
foram classificados como importunagéo e trés casos classificados como assédio sexual
em 2023. O quantitativo refere-se a casos, pois pode ocorrer o registro de mais de uma
manifestacdo referente a uma mesma situacdo. Abaixo encaminhamos tabelas
discriminando os dados por 1) categorias dos supostos agressores x vitimas; e 2)
resultado do tratamento das manifestacoes:

1) Quanto as categorias de suposto(s) agressor(es) x vitima(s)

Manifestagoes de Assédio em 2023

Docente(s) x Discente(s)
Docente(s) x TAE(s)
Docente(s) x Docente(s)
ITAEs x Discente(s)
Discente(s) x Discente(s)
Discente(s) x Docente(s)
TOTAL 17

[l P T e S K Vo)

Manifesta¢oes de Importunacao em 2023
ITAEs x Dicente(s)
Docente(s) x Docente(s) 1
TOTAL



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

Manifestacoes de Assédio Sexual em 2023
Discente(s) x Discente(s)
Docente(s) x Discente(s) 1
TOTAL

2) Quanto ao resultado do tratamento dado as manifestacdes.

Manifestacoes de Assédio em 2023
Sindicancia
PAD

Processo Etico

Arquivamento
Mediagdo Administrativa

P lwiunikIN U

)AcOes Educativas
TOTAL 17

Manifesta¢oes de Importunacdo em 2023
Arquivamento
PAD 1

Encaminhado para tratamento
de saude

Mediagdao Administrativa
TOTAL

Manifestacoes de Assédio Sexual em 2023
Processo Disciplinar Discente
PAD 1
TOTAL

Acgoes exitosas

Os Centros de Ensino da UFSM passaram por reestruturagdo administrativa,
tendo como principal mudanca a extingao das secretarias de Cursos e de Departamento
e a criagdo de secretarias integradas, o que exigiu uma grande mudanga de cultura
organizacional e ocasionou diversos conflitos, uma vez que, no periodo de transi¢cao
coexistiram a rotina antiga de atendimento personalizado de servidores por cursos e a
nova cultura de servigos integrados. Além disso, o periodo de avaliagdo final dos
semestres letivos costumam deflagrar diversas controvérsias entre discente e docentes.
Partindo do pressuposto de que conflitos sdo naturais dentro de uma organizacgéao plural
e democratica como o é uma universidade publica, a Ouvidoria buscou trabalhar usando
metodologias de tratamento adequado de conflitos, como a mediagado e conciliagao,
visando buscar solucionar de forma pacifica e gerar uma maturidade organizacional, a



fim de que pequenos conflitos ndo viessem a escalar e se transformar em assédios. Por
outro lado, o tratamento desses conflitos por via disciplinares, como a abertura de
sindicancias investigativas ou processos administrativos disciplinares em conflitos
naturais, tendia a agravar a controvérsia e fragmentar equipes, quando, de fato, os
processos disciplinares ou éticos deveriam se limitar a questdes graves.

Dessa forma, quando se tratava de conflitos interpessoais ou laborais em fases
iniciais ou sem maiores gravidades, a Ouvidoria buscou tratar as questées buscando
estimular solugbes consensuais entre os envolvidos e gestores, assim como realizou
procedimentos de mediacao, conciliacao e rodas de conversas. Todavia, a exigua forca
de trabalho da Ouvidoria limitava a realizagdo desses procedimentos; assim sendo,
verificou-se que era necessario descentralizar essas praticas pelos diferentes centros
administrativos da Universidade.

Assim sendo, a Ouvidoria e o Nucleo de Educagéo e Desenvolvimento (NED) da
Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP) organizaram um curso de capacitagao
em Gestao de Conflitos, ofertados para os servidores da Instituigdo em junho e julho de
2023. O curso foi ministrado pelo servidor lotado na Ouvidoria Odirlei Uavniczak, que
possui certificacdo de Mediador Judicial do Nucleo Permanente de Métodos
Consensuais de Solugédo de Conflitos do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul -
NUPEMEC/TJRS. Como a procura pela capacitagido foi muito grande, foi ofertada uma
segunda turma. Setenta e um servidores fizeram a capacitagdo e houve a formacao de
quarenta e nove facilitadores de solugao consensual de conflitos interpessoais e
laborais.

O curso versou sobre a teoria contemporanea do conflitos, trabalhou as
ferramentas de mediagao, a linguagem nao-violenta dentro de uma dindmica de circulos
de construgao de paz. A capacitagdo teve como objetivo formar facilitadores de gestao
consensual de conflitos que irdo servir como referéncias nas mais diversas unidades
administrativas da UFSM para a promocao de solug¢des pacificas, como alternativa mais
adequada ao tratamento disciplinar de controvérsias corriqueiras que, se nao tratadas
em fases iniciais, podem vir a se agravar.

A realizacdo de mediacdes e conciliagdes garantiu a criagdo de solugdes
efetivas, nao tendo sido registrado caso de reincidéncia ou descumprimento de acordo,
0 que também evitou a abertura de processos disciplinares e outras sequelas
decorrentes, como afastamentos para tratamento de saude, dissolugdo de equipes de
trabalho por meio de remocbes e, em vez disso, buscou-se fomentar a criagao de
integracdo e senso de comunidade entre os conflitantes. A formacao de facilitadores
igualmente objetivou disseminar uma cultura de gestdo consensual de conflitos de
forma descentralizada, permitindo a intervencao logo na deflagragcao do conflito.

Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC

O Servico de Informagao ao Cidadao da Universidade Federal de Santa Maria -
SIC-UFSM funciona junto a Ouvidoria e trata da transparéncia passiva, tendo como
fungao disponibilizar informacgdes publicas em atendimento a demandas especificas de
pessoas fisicas ou juridicas solicitadas a UFSM.



O SIC-UFSM recebeu 234 pedidos de acesso a informagao em 2023, sendo o
102° 6rgao federal mais demandado dentre 321 cadastrados na Plataforma Fala.BR.
Houve um aumento de 61,11% em relagdo ao ano de 2022, que havia totalizado 143
pedidos. Todos os pedidos foram registrados de forma eletronica. Nao houve pedido
feito de forma presencial. Todos os pedidos foram respondidos, ndo ocorrendo nenhuma
omissao.

Quando o SIC-UFSM recebe um pedido, inicialmente verifica-se se a informacao
solicitada ja ndo se encontra publicada em transparéncia ativa nos portais da Institui¢cao.
Em caso afirmativo, o SIC-UFSM responde ao usuario indicando onde a informacao se
encontra e, caso necessario, orienta sobre a utilizacédo de filtros. O principal portal de
transparéncia ativa da Universidade Federal de Santa Maria € o UFSM em Numeros:
https://portal.ufsm.br/ufsm-em-numeros/publico/index.html

Caso a informacéo solicitada ndao se encontre em transparéncia ativa, o pedido
€ encaminhado ao 6rgao detentor da informagdo para fornecé-la, inserindo os
documentos no processo eletrénico, os quais sdo encaminhados ao solicitante. O prazo
de atendimento dos pedidos, regulamentado pela Lei 12.527, de 18 de novembro de
2011 (Lei de Acesso a Informacao — LAI), é de vinte dias, podendo ser prorrogado uma
Unica vez por mais dez dias. O prazo médio de resposta do SIC-UFSM, em 2023, foi de
17,41 dias.

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING

234 102° / 321

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING
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259° | 321

Figura 11 Visao Geral dos pedidos de acesso a informagao

Dos pedidos de acesso a informacao recebidos, o acesso foi concedido em
86,32% dos casos; 2,99% tiveram acesso negado; 1,28%, acesso parcialmente
concedido; 2,56% solicitavam informacao inexistente; 2,56% nao se tratavam de
solicitacdo de informacéo; 3,42% foram registrados de forma duplicada; em 0,85% a
UFSM nao tinha competéncia para responder.
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Figura 12 Triagem dos pedidos de acesso a informagao

A Lei de Acesso a Informacido assegura ao solicitante o direito de interpor
recursos, por diversos motivos, seja para recorrer quando o0 acesso é negado, seja por
julgar ter recebido informagao incompleta, por receber informagao diversa da solicitada,
dentre outros. A LAI garante duas instancias de recursos dentro do érgéo solicitado; o
recurso de primeira instincia é destinado a autoridade maxima da unidade
administrativa que detém a informacao solicitada (chefia hierarquica); o de segundo
instancia é dirigido a autoridade maxima do 6rgéo. Além desses, ha a possibilidade de
recorrer a Controladoria-Geral da Unido — CGU (terceira instancia) e, por fim, a
Comissao Mista de Reavaliagao de Informagdes — CMRI (quarta instancia).

Em 2023, a UFSM recebeu um total de 22 recursos, dos quais 17 em primeira
instancia; desses, 04 subiram para a segunda instancia (Reitor) e 01 chegou a terceira
instédncia (CGU). Nao houve recurso interposto a CMRI. Desta forma, apenas 7,26%
dos pedidos iniciais interpuseram recurso.

TOTAL DE RECURSOS

1* INSTANCIA 2 INSTANCIA 3" INSTANCIA 4° INSTANCIA
7713 % 18,2 % 4,5 % 0,0 %
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI

DO ORGAO
Figura 13 Interposicao de recursos

Todos os recursos foram respondidos. O prazo médio de resposta aos recursos
foi de 5,14 dias. A CGU respondeu o recurso em 30 dias e manteve a decisdo da UFSM.
Os motivos da interposicédo de recursos foram informacao incompleta (63,64%);
informacéo recebida n&o corresponde com a solicitada (22,73%); e outros (13,64%). A
UFSM nao possui nenhuma informacao classificada, todas as negativas recaem sobre
legislacdes especificas. Um caso recorrente de informacdo negada diz respeito a
solicitacdo das datas de abertura de concursos publicos para determinados cargos,
informacéao que ¢ sigilosa a fim de nao favorecer determinado candidato.
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Figura 14 Visao geral de interposicao de recursos.

Em relacdo a apreciagdo das razdes dos recursos, 40,91% foram deferidos;
31,82%, indeferidos; 9,09%, parcialmente deferidos; e 18,18%, ndo conhecidos. Cabe
destacar que o dispositivo do recurso é destinado a recorrer da deciséo a respeito do
pedido inicial, e ndo deve ser usado para solicitar novas informagdes, sendo este outra
justificativa recorrente para indeferir recursos.

DECISOES RECURSOS RECEBIDOS RECURSOS POR PEDIDO MANUTENGAO POR INSTANCIA

40,91%

Deferido

11,76%

Indeferido 31,82%
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Né&o conhecimento 18,18%
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Parcialmente deferido 9,09%

Perda de objeto  0,00% CMRI

Perda de objeto parcial 0,00%
@ % Mantidas ® % Reformadas @ % Parcialmente Reformadas

Figura 15 Decisodes referentes aos recursos interpostos.

Perfil dos solicitantes de pedidos de acesso a informagao

Os 234 pedidos de acesso a informacgao foram registrados por 192 solicitantes,
representando uma média de 1,3 pedidos por solicitante. Destes, 189 foram pessoas
fisicas e 03, pessoas juridicas, dentre as quais um 6rgao publico, um escritério de
advocacia e um que se enquadrou como “outra atividade”.

Dentre as pessoas fisicas, 19,79% s&o do sexo masculino; 15,63% do sexo
feminino; 0,52% classificaram-se como “outros” e 64,06% nao informaram. Quanto a
faixa etaria, 25 solicitante estdo na faixa 31-40 anos; 09 na faixa 21-30 anos; 08 entre
41-50 anos; 08 entre 51-60 anos; 05 acima de 60 anos; 01 abaixo de 20 anos. 136
solicitantes ndo informaram a faixa etaria.



PERFIL DOS SOLICITANTES GENERO
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Figura 16 Perfil dos solicitantes quanto ao género e faixa etaria.

A respeito da escolaridade, a maioria dos solicitantes possuem mestrado ou
doutorado (25); seguido de pods-graduacao (19); ensino superior (10), ensino médio
(03). 135 solicitantes nao informaram a escolaridade. Referente a profissao, destaca-se
servidor publico federal (26 solicitantes); professor (8); estudante (7); pesquisador (4);
servidor publico estadual (2); e servidor publico municipal (1). 133 solicitantes nao
informaram a profissdo. A maioria dos pedidos originaram-se do Rio Grande do Sul (18),
seguidos dos estados de Pernambuco e Rio de Janeiro (5); Santa Catarina, Minas

Gerais, Bahia (4).

Todas as informagdes consolidadas neste relatério foram obtidas do Painel Lei
de Acesso a Informacgéo https://centralpaineis.cqu.qov.br/visualizar/lai
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