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1. Introducao

O presente relatério apresenta um panorama detalhado das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Geral da Universidade Estadual de Campinas
(Unicamp) no segundo semestre de 2025. O documento consolida as a¢bes de
modernizagdo administrativa e tecnolégica empreendidas ao longo do periodo,
em estrita conformidade com a Lei n° 10.294/1999, que dispde sobre a
protecdo e defesa do usuario de servicos publicos do Estado de Sao Paulo,
bem como com o Decreto n° 60.399/2014, que regulamenta o funcionamento
das Ouvidorias no ambito da Administragdo Publica estadual. Esse periodo
caracteriza-se pela maturidade dos processos institucionais e pelo

fortalecimento da transparéncia ativa.

2. Historico

O servico de Ouvidoria da Unicamp foi instituido pela Deliberacdo CAD-A-3, de
13 de junho de 2003. Sua atuacédo observa as disposicbes do Decreto n°
60.399, de 29 de abril de 2014, do Estado de Sao Paulo, que regulamenta a
composicdo e estabelece as competéncias das Ouvidorias de Servigos
Publicos, instituidas pela Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999.

Ao longo de 2025, essa trajetéria institucional foi fortalecida pela plena
incorporagdo dos preceitos da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), bem como pelo aprimoramento dos mecanismos de protecdo ao

denunciante.

3. Missao

O processo de trabalho da Ouvidoria Geral compreende o recebimento das
manifestagdes dos usuarios, sua analise técnica, a orientagdo aos
manifestantes quando necessario, 0 encaminhamento as unidades
competentes para tratamento ou apuragdo, a elaboragcdo da resposta ao
usuario e, por fim, a conclusdo da manifestacdo no Sistema.

As manifestagdes constituem instrumento institucional de escuta qualificada,

permitindo ao usuario expressar davidas, solicitagdes, reclamagdes, denuncias,
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sugestdes, elogios e avaliagbes acerca dos servigos e atendimentos prestados

pela Universidade.

As manifestagdes recebidas sdo classificadas nas seguintes tipologias:

reclamacéo, denuncia, sugestéo, elogio e solicitacao.
4. Estrutura e Funcionamento

A Ouvidoria Geral integra o sistema de governanca institucional como insténcia
de escuta, controle social e aprimoramento da gestdo publica. Mantém sua
sede na Rua Roxo Moreira, n°® 1.831, piso térreo, Cidade Universitaria “Zeferino
Vaz”, Bardo Geraldo, Campinas/SP, CEP 13083-592, realizando atendimentos

de forma presencial, telefénica e eletronica.

No segundo semestre de 2025, o sistema informatizado de ouvidoria
consolidou-se como o principal canal de recebimento das manifestacées, em
consonancia com as diretrizes de transformacao digital e de fortalecimento dos
controles internos. O sistema contempla fluxos automatizados, mecanismos de
rastreabilidade e recursos de protegdo a identidade do usuario, contribuindo

para a seguranca da informacéo e para a integridade do processo.

As manifestagbes sao registradas por meio do formulario oficial disponivel em:

https://solicita.dados.unicamp.br/ouvidoria/registrar_manifestacao/.

Em conformidade com o art. 7° da Lei n° 10.294/1999, com o Decreto n°
60.399/2014 e com os principios da administracdo publica, a Ouvidoria adota
procedimentos formalizados, padronizados e auditaveis para o recebimento,
tratamento, acompanhamento e resposta das manifestagdes. Esses
procedimentos asseguram o sigilo das informagdes, a prote¢do dos dados
pessoais, a motivagdo dos atos administrativos e o respeito integral aos direitos
dos usuarios, contribuindo para a transparéncia, a conformidade normativa e o

fortalecimento da governancga universitaria.
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5. Atribuicdes da Ouvidoria-Geral

Em conformidade com a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, com o Decreto
n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, com a Lei n® 13.709, de 14 de agosto de
2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD), com a Lei n°® 10.294,
de 20 de abril de 1999, do Estado de Sao Paulo, bem como com as diretrizes
do sistema de Ouvidorias, a Ouvidoria-Geral da Universidade Estadual de

Campinas exerce as seguintes atribui¢gdes institucionais:
5.1 Acolhimento e garantia de acesso aos canais de manifestagao

Assegurar a existéncia, a divulgacdo e o adequado funcionamento de canais
acessiveis, inclusivos e eficientes para o recebimento de manifestagdes,
garantindo atendimento humanizado, imparcial, respeitoso e orientado a

centralidade no usuario, nos termos dos arts. 5° e 6° da Lei n® 13.460/2017.
5.2 Orientagdo ao usuario e promogao do direito a informagao

Prestar orientacao clara, tempestiva e qualificada a servidores, estudantes e a
comunidade externa acerca de procedimentos institucionais, fluxos
administrativos e da tramitacido das manifestagcées, em consonancia com o art.
6°, incisos lll e IV, da Lei n°® 13.460/2017.

5.3 Recebimento, registro, classificacdo e tratamento das manifestagdes

Receber, registrar, classificar, analisar e encaminhar manifestacbes as
unidades competentes, acompanhando sua tramitacdo até a apresentacéo de
resposta conclusiva, observados os prazos legais e os principios da eficiéncia e
da razoabilidade, nos termos do art. 9° da Lei n°® 13.460/2017 e do art. 7° da Lei
n°® 10.294/1999.

5.4 Mediacgao e resolugao administrativa de conflitos

Atuar como instancia de mediagdo administrativa na busca de solugdes para
conflitos de natureza académica ou administrativa, fundamentando suas agoes
nos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia, conforme previsto no art. 6°, inciso V, da Lei n® 13.460/2017.
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5.5 Facilitagao processual e articulagao institucional

Contribuir para a superagao de entraves em processos juridico-administrativos
que apresentem morosidade, omissao ou insuficiéncia de atuagcdo, mediante
articulagao institucional, respeitados os limites de competéncia da Ouvidoria,
nos termos do art. 13 do Decreto n°® 9.492/2018.

5.6 Sigilo, protecao de dados pessoais e prote¢gao ao denunciante

Assegurar o sigilo das informacgdes e a protecao da identidade dos envolvidos,
especialmente nos casos de denuncia, adotando medidas técnicas e
administrativas compativeis com a legislacdo de protecéo de dados pessoais,
em observancia a Lei n° 13.709/2018 (LGPD) e ao art. 7° da Lei n°
10.294/1999.

5.7 Producdo de informacdes, analise de dados e inteligéncia

institucional

Manter registros sistematizados e promover a analise de dados e indicadores
relativos as manifestagdes recebidas e as providéncias adotadas, com vistas
ao fornecimento de subsidios técnicos para o aprimoramento da gestédo
universitaria, o monitoramento de politicas publicas e a tomada de deciséo
estratégica, nos termos do art. 14 da Lei n° 13.460/2017.

5.8 Promogao da cultura de consenso e da melhoria continua dos

servigcos publicos

Estimular o dialogo institucional, acolher criticas, reclamacgdes, sugestbes e
elogios, e atuar de forma propositiva para a correcao de praticas inadequadas,
contribuindo para a melhoria continua da qualidade dos servigos publicos

prestados pela Universidade, conforme art. 6°, inciso V, da Lei n° 13.460/2017.
5.9 Proposicédo de melhorias institucionais e aperfeicoamento normativo

Recomendar a Administragcdo Superior a revisdo de normas, rotinas e
procedimentos administrativos ou académicos identificados como causas

recorrentes de manifestagbes, com vistas ao aperfeicoamento da governancga e

9
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da eficiéncia institucional, nos termos do art. 13, inciso |l, do Decreto n°
9.492/2018.

5.10 Transparéncia, acompanhamento das manifestagcbes e

fortalecimento do controle social

Garantir o acompanhamento das manifestacbes pelos usuarios e o
fornecimento de respostas claras, objetivas e fundamentadas, promovendo a
transparéncia ativa, a accountability institucional e o fortalecimento do controle
social, em consonancia com o art. 6° inciso VI, e o art. 10 da Lei n°
13.460/2017.

6.Transparéncia Ativa e Melhoria Continua como Eixos
Estruturantes

No periodo de referéncia, a atuagdo da Ouvidoria Geral foi orientada pelas
diretrizes de transparéncia ativa, centralidade no usuario e melhoria continua
dos processos, em conformidade com a Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacéo), a Lei n° 13.460/2017 e as orientagdes da CGU/CGE. Tais
diretrizes visam fortalecer o acesso a informacao, qualificar o relacionamento

com o cidadao e aprimorar a governanca institucional.

6.1 Acdes Implementadas

No segundo semestre de 2025, a Ouvidoria Geral consolidou as agées
iniciadas no periodo anterior, com foco no amadurecimento dos processos
internos e na otimizagcédo da interface com o cidaddo. Foram implementadas
melhorias no site institucional, com vistas a ampliagdo dos niveis de
acessibilidade, clareza e usabilidade, facilitando a navegacao e o acesso aos
principais servigos oferecidos, especialmente:

e Fale com a Ouvidoria;
e Atendimento.

Adicionalmente, no eixo da transparéncia ativa, foi ampliada a biblioteca de
conteudos educativos e intensificada a divulgagédo sistematica das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Geral, fortalecendo a comunicagao institucional e

a prestacao de contas a comunidade universitaria.

10
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6.2 Resultados Alcancados

As agbes implementadas contribuiram para o aprimoramento da experiéncia do
usuario, para a qualificacdo do fluxo de entrada das manifestagdes e para o
fortalecimento da transparéncia institucional. A ampliacdo do acesso a
informagdes claras e orientativas favoreceu a redugdo de registros
inadequados, otimizou a triagem das demandas e reforgou o papel da
Ouvidoria Geral como instancia de orientagcdo, escuta qualificada e indugdo de

melhorias continuas no &mbito da Universidade.

2 T conT

Ouvidoria
e
Controladoria | l

N

Noticias Noticias
Ouvidoria Geral da Unicamp e Ouvidoria e Controladoria fortalecem
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combate a violéncia contra a mulhe...

A Ouvidoria Geral da Unicamp participou, em Sao

Paulo, de [..]

22 AGGC 2025

Link de acesso:

-violencia-contra-a-mulher-em-evento-do-tce/

LGPD®

Lei Geral de Protecdo de Dados

Noticias

VI Encontro Ouvidorias do Poder
Executivo debatera protecdo ao
denunciante e tratamento de dado...

O evento tem como publico-alvo agentes publicos da
Administracao Direta [..]

08 SET 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/09/08/vi-encontro-ouvi
rias-do- r-ex ivo- ra-pr -ao0-denun

iante-e-tratamento-de-dados-pessoais-no-poder-publico/
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NXVITCONGRESSO BRASILEIRO €l
DE OUVIDORES

COVERNANCA DE DADOS E INVENTARIO DA INFOGMAQ‘O:
FORTALECENDO A INTELIGENCIA NAS OUVIDORIAS PUBLICAS

o

-unsounh
Noticias
fneris Noticias
XXVIll Congresso Brasileiro de ol ;
Ouvidores Ouvidoria Geral da Unicamp

participa de capacitacdo sobre LGPD
3,4 & 5 de Novembro de 2025 XXVIl CONGRESSO [.] @ Governanga de Dados

10 SET 2025 A Ouvidoria Geral da Unicamp participou do
webinario "Governanca de [..]

10 SET 20625

Link de acesso: Link de acesso:

nstante-atualizacao-com-foco-nas-necessidades-do-cida rnanca-de-dados/

Ouvidoria
UNICAM

Notlicias
Notici i 2
i Empresa faz uso indevido do nome

Ouvidorias da Unicamp participam da Universidade em propaganda

de encontro sobre transparéncia e comercial

combate a corrupqao A C4 Cientifica Brazil Importacao e Exportacao Ltda ja
Evento debateu tratamento de denuncias, protecao foi [.]

de dados pessoais € [..] 06 OUT 2025

18 SET 2025
Link de acesso: Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/09/18/ouvidorias-da-u https://ouvidoria.unicamp.br/2025/10/06/empresa-faz-us
nicamp-participam-de-encontro-sobre-transparencia-e-c =~ g-indevido-do-nome-da-universidade-em-propaganda-co
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Il Seminario Nacional

de Ouvidorias de 2025
MANAUS - AM

Noticias
Il Seminario Nacional de Ouvidorias

Evento, que ocorre de 15 a 17 de outubro, abordara [..]

14 OUT 2025

Link de acesso:
h J vidoria,unicamp.br/2025/1

14/ii- inario-naci

Ouvidorio
LUUNICAM

Noticias
Ouvidoria Geral da Unicamp

aprofunda conhecimentos em
protecao ao denunciante

A Ouvidoria-Geral da Universidade Estadual de
Campinas (Unicamp) reforcou seu [..]

)9 OUT 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/10/29/ouvidoria-geral-
da-unicamp-aprofunda-conhecimentos-em-protecao-ao-
denunciante/
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Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp
participa do Il Seminario Nacional de
Ouvidorias Publicas de 2025

O evento, realizado em Manaus pela CGU e Sefaz/AM,

reuniu [..]

20 OUT 2025

Link de acesso:
h : vidori

RENOUV

Noticias

Estamos iniciando mais uma
semana, e com ela vem mais uma
edicdo da Conexao Renouv! Que tal...

Rencuy recebe proposicoes de Grupos de Trabalho
de 2026iEnvie sua [..]

03 NOV 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/11/03/estamos-inician
do-mais-uma-semana-e-com-ela-vem-mais-uma-edicao-
-conexag-renouyv- -conferir-juntos-o-que- -

15



FIRC W NN
EIRC - A %

sl
a7

Noticias

Ouvidorias da Unicamp em
destaque: Participagcdao no XXVIil
Congresso Brasileiro de Ouvidores...

A Ouvidoria-Geral da Unicamp e as Ouvidorias Locais
do HC [..]

05 NOV 2025

Link de acesso:
h : vidoria,uni

sileiro-de-ouvidores-em-sao-paulo/

Noticias

Prezada comunidade académica e
cidadaos

Ao encerrarmos mais um ciclo, a Ouvidoria Geral da
Unicamp [..]

28 NOV 2025

Link de acesso:

Ouvidoria
UNICAM

1Y X 12T &
CEEECES S

- SAO PAULO
GOVIENO DO ESTADO
340 PAULO 3AO TODOS

Adequagie & Politics de Prutecio e Dy
[ S—

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp
aprimora conhecimento em
Protecdo de Dados Pessoais

Treinamento, promovido pela Ouvidoria Geral do
Estado de Sao Paulo, [..]

0 NOV 2025

Link de acesso:
vidoria.unicamp.br/2025/11/1 vidoria-geral-

dos-pessoais/

Cartilha
Ouvidoria Geral
da Unicamp

L L

~ e

Noticias

Ouvidoria Geral da UNICAMP lanca
Cartilha de Proteg¢do ao Denunciante
para reforcgar Integridade e...

A Ouvidoria Geral da Unicamp, sob a lideranga do
Ouvidor-Geral [..]

05 DEZ 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/12/05/ouvidoria-geral-

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/11/28/prezada-comuni
- mi
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Como utilizar a
Ouvidoria Geral
da Unicamp

Noticias

Ouvidoria Geral da UNICAMP lanca
Cartilha para orientar usuarios sobre
o registro de manifestacées

A QOuvidoria Geral da Universidade Estadual de
Campinas (UNICAMP) lancou, [...]

09 DEZ 2025

Link de acesso:

COMUNICADO

MINISTEAT!

Noticias
Comunicado: Recesso
Administrativo e Orientagdes

Prezado(a) Cidadao(a), Informamos que, de acordo

com o Calendario Administrativo, [..]

19 DEZ 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/12/19/comunicado-rec
esso-administrativo-e-orientacoes/

Ouvidoria

Oficina de Capacitagao
em Protegdo ao
Denunciante e
Combate & Corrupgéo

ﬂ :
-~ H
Noticias

Ouvidoria Geral da UNICAMP reforca
Transparéncia e Seguran¢a em
Capacitacdo sobre Protecdo ao...

A Quvidoria Geral da Universidade Estadual de
Campinas (UNICAMP) marcou [..]

0 DEZ 2025

Link de acesso:

citacao-sobre-protecac-ao-denunciante/

7. Transparéncia Ativa e Melhoria Continua — Reestruturagao
do Sistema de Classificacdo das Manifestacbes

Em consondncia com os principios da transparéncia ativa, da eficiéncia
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administrativa e da melhoria continua dos servigos publicos, previstos na Lei n°
13.460/2017 e nas diretrizes do sistema de Ouvidorias, a Ouvidoria-Geral da
Universidade Estadual de Campinas promoveu, no segundo semestre de 2025,

a reestruturacéo do sistema de classificagdo das manifestacdes.

A iniciativa teve como finalidade qualificar a gestdo da informacao, aprimorar os
processos de triagem e analise das manifestacdes e fortalecer a producdo de

dados confiaveis para subsidiar a tomada de deciséo e o controle social.

7.1 Objetivo da Reestruturagao

A reestruturagao da taxonomia de assuntos teve como objetivo principal

otimizar os processos de:

e registro e triagem das manifestagoes;
e analise técnica e estatistica das demandas recebidas;
e extragado de indicadores gerenciais e relatérios analiticos;

e padronizagao das informagées para fins de transparéncia e prestagéo de
contas.

7.2 Alinhamento Normativo

A revisdo da taxonomia observou integralmente:

e alein®13.460/2017 (Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos);

e 0 Decreto n® 9.492/2018;

e alein®10.294/1999 e o Decreto n°® 60.399/2014 (Estado de S&o Paulo);

e as orientagcdes metodoldgicas do Sistema de Ouvidorias (CGU/CGE).
Em conformidade com esse arcabougo normativo, foi mantida a estrutura
macro composta por 17 temas gerais, assegurando padronizacao,
interoperabilidade de dados e aderéncia aos modelos de consolidagdo

utilizados pelos 6rgaos de controle.

7.3 Estrutura de Classificacdo — Temas Gerais

A classificagdo das manifestagdes passou a ser organizada nos seguintes

17 temas gerais, distribuidos por eixos tematicos:

Eixo Etico-Legal:

Legislagdo; Conduta do Servidor; Descumprimento de Ordem Judicial.
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Eixo Operacional:

Infraestrutura; Fornecimento de Produtos, Materiais e Insumos; Patrimonio

Publico; Procedimentos.

Eixo de Relacionamento:

Atendimento; Comunicacao; Acesso.

Eixo de Controle e Técnica:
Fiscalizagao; Posicionamentos Técnicos (parecer, laudo, relatério ou certidao);

Irregularidades (projetos, obras, contratos e licitagées).

Eixo Financeiro e Social:

Taxas e Pagamentos; Politicas Publicas; Danos Materiais e/ou Pessoais.

7.4 Metodologia de Revisao dos Temas Especificos

A estrutura anterior contava com aproximadamente 300 temas especificos, o
que dificultava a correta classificagdo das manifestagdes, gerava sobreposigcao

tematica e comprometia a confiabilidade das estatisticas.

A revisdo dos temas especificos foi conduzida com base em metodologia
técnica, contemplando as seguintes etapas:
e Anadlise de incidéncia: identificacdo de temas obsoletos, redundantes ou
pouco utilizados;

e Agrupamento tematico: consolidagao de sub temas correlatos, reduzindo
a fragmentacao excessiva;

e Refinamento da nomenclatura: padronizacdo terminolégica, com
linguagem clara, precisa e compativel com os processos institucionais.

Como resultado, o quantitativo de temas especificos foi reduzido e
reorganizado em 85 categorias, distribuidas de forma exclusiva e légica dentro

de cada tema geral.

7.5 Organizagao dos Temas Especificos

Os temas especificos passaram a ser estruturados em eixos finalisticos e
transversais, dentre os quais se destacam:
e Académico e Vida Estudantil (ingresso, vida académica, pesquisa,
permanéncia);

e Gestao de Pessoas e Relagdes de Trabalho;
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e Saude e Bem-Estar;

e Etica, Integridade e Seguranga;

e Operacional e Infraestrutura;

e Institucional e Governanga, incluindo temas relacionados a
transparéncia, a Lei de Acesso a Informacéo e a atuacéo da prépria
Ouvidoria.

Essa organizagdo favorece a correta triagem das manifestagbes e o

encaminhamento célere as unidades competentes.

7.6 Resultados Alcancados

A reestruturagdo da taxonomia produziu ganhos institucionais relevantes,
destacando-se:

e aumento da precisdo na classificacdo das manifestacoes;

e reducéao do uso da categoria genérica “Outros”;

e melhoria na qualidade e confiabilidade dos dados estatisticos;

e maior celeridade no registro e no encaminhamento das demandas;

e fortalecimento da capacidade analitica da Ouvidoria.

Os dados passaram a apresentar maior aderéncia a realidade institucional,

permitindo identificar padrées, recorréncias e gargalos administrativos.

A reorganizagao do sistema de classificagdo das manifestagbes configura-se
como medida estruturante de fortalecimento da Ouvidoria-Geral. Ao
transformar o registro das manifestagdes em informacgao qualificada, a iniciativa
amplia a capacidade de analise institucional, promove maior transparéncia e
contribui para a melhoria continua dos servigcos publicos prestados pela

Universidade.

A acéo esta alinhada aos principios da governanca publica, do controle social e
da gestdo baseada em evidéncias, consolidando o papel estratégico da
Ouvidoria como instancia de escuta, mediacdo e produgdo de inteligéncia

institucional.
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8. Modernizacdao do Sistema Solicita e Aperfeicoamento da

Governanca da Ouvidoria Geral

Em alinhamento aos principios da transparéncia ativa, da eficiéncia
administrativa e da melhoria continua dos servicos publicos, previstos na Lei n°
13.460/2017 e nas diretrizes do Sistema de Ouvidorias, a Ouvidoria Geral da
Universidade Estadual de Campinas promoveu, no exercicio de referéncia, a

modernizagéo do Sistema Solicita.

A iniciativa integrou o conjunto de acbes estruturantes adotadas no periodo, em
convergéncia com a reestruturagcédo da taxonomia de manifestagdes descrita no
Capitulo 6, com o objetivo de qualificar os fluxos de atendimento, fortalecer a
protecdo ao denunciante e ampliar a capacidade de governanga,

monitoramento e produgao de informagdes institucionais.

As acgbes observaram o arcabougo normativo aplicavel, em especial a Lei n°
13.460/2017, a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais —
LGPD), a Lei n° 13.608/2018, o Decreto Estadual n° 68.157/2023 e as
orientagbes do Sistema de Ouvidorias (CGU/CGE).

8.1 Objetivos
A modernizagao do sistema Solicita teve como objetivos:

e assegurar maior protecdo aos dados pessoais e a identidade do
manifestante;

e fortalecer os mecanismos de protecdo ao denunciante;

e aprimorar a eficiéncia, a rastreabilidade e a padronizagao dos fluxos
internos;

e ampliar a capacidade de andlise e monitoramento gerencial da atuagéo
da Ouvidoria.

8.2 Aperfeigoamento dos Mecanismos de Registro e Protegdo ao Usuario

No tocante ao registro das manifestagdes, foram implementadas melhorias
estruturais voltadas a seguranca da informagéo e a conformidade normativa,

destacando-se:
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e aprimoramento da gestdo de manifestacées anénimas e sigilosas, com
validagdes especificas para denuncias e ocultacdo automatica dos
dados do manifestante nas interfaces internas do sistema, mitigando
riscos de exposicao indevida e de retaliacéo;
e inclusdo de campo obrigatério de consentimento para o tratamento de
dados pessoais, em conformidade com os principios da finalidade,

necessidade e transparéncia previstos na LGPD.

Essas medidas contribuiram para o fortalecimento da confianga do usuario no

canal institucional e para a elevagao do padréo de protecao da informacgao.

8.3 Otimizacdo dos Fluxos Internos e Eficiéncia Operacional

Em continuidade as agbes de racionalizagédo e padronizagéo dos processos de
trabalho, o sistema passou por ajustes no ambiente de backoffice, com

impactos diretos na eficiéncia operacional da Ouvidoria, dentre os quais:

e inclusdo automatica do relato consolidado e dos documentos tratados
pela Ouvidoria no encaminhamento as unidades competentes,
eliminando procedimentos manuais paralelos;

e implementacao de alertas automaticos de prazos legais e de sinalizagao
visual de manifestagdes com prazo expirado, possibilitando a gestao
ativa dos tempos de resposta;

As medidas resultaram em redugdo do tempo de tramitacdo interna e em
melhoria da qualidade, consisténcia e tempestividade das respostas

institucionais.

8.4 Inteligéncia de Dados e Monitoramento Gerencial

Em consonéancia com o fortalecimento da governanga descrito nos capitulos
anteriores, foram desenvolvidos painéis gerenciais (dashboards) para
acompanhamento sistematico da atuagdo da Ouvidoria, contemplando

indicadores como:

e tempo médio de resposta;

e unidades e 6rgdos mais demandados;
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e perfil das manifestagbes quanto a identificagdo do manifestante

(anénimas e identificadas).

Adicionalmente, foi implementada funcionalidade de exportagdo avangada de
dados, com aplicagao de filtros, viabilizando auditorias, analises especificas e a
elaboracéo de relatérios gerenciais, em consonéncia com os principios da

transparéncia ativa e da gestdo baseada em evidéncias.

8.5 Estabilidade, Rastreabilidade e Confiabilidade do Sistema

Paralelamente a implementagcdo de novas funcionalidades, foram realizadas

corregbes estruturais voltadas a estabilidade, a rastreabilidade e a

confiabilidade da plataforma, incluindo:

e ajustes nos fluxos de envio de e-mails de protocolo e no histérico de
encaminhamentos;

e corregbes nos procedimentos de reabertura de manifestagées e nos
perfis de controle de acesso;

e ampliagao da funcionalidade de anexagao de arquivos.

Essas intervengbes contribuiram para assegurar a integridade dos registros, a
continuidade do servico e a confiabilidade das informagdes produzidas pelo

sistema.

A modernizacdo do sistema Solicita consolidou-se como ag¢ado estruturante no
fortalecimento da governanga da Ouvidoria Geral. Integrada a reestruturacao
da taxonomia de manifestagdes e as demais iniciativas descritas neste
relatério, a agdo ampliou a capacidade institucional de escuta qualificada, de
monitoramento dos fluxos e de producédo de informacdes estratégicas.

Ao alinhar protecéo de dados, eficiéncia operacional e inteligéncia gerencial, as
melhorias implementadas contribuiram para o aprimoramento da transparéncia,
do controle social e da gestdo baseada em evidéncias, em consonancia com os
principios da administragdo publica e com as diretrizes do Sistema de

Ouvidorias.

23

Documento assinado. Verificar autenticidade em sigad.unicamp.br/verifica
Informar cédigo 016F60E7 E27B4BFA 82C29134 629F3C0D



§\".,A. ([ouvidoria

UNICAMP

9. Acdes de Transparéncia, Orientacdo ao Usuario e

Protecao ao Denunciante

No periodo de referéncia, a Ouvidoria Geral da Unicamp desenvolveu e
consolidou acdes estruturantes voltadas ao fortalecimento da transparéncia, a
orientagdo qualificada dos usuarios e a protecdo do denunciante, em
consonancia com as diretrizes da Controladoria-Geral da Unido (CGU), da
Controladoria-Geral do Estado de Sdo Paulo (CGE/SP) e com a legislagéo

vigente.

9.1 Orientagao ao Usuario e Qualificacdo das Manifestagdes

Em dezembro de 2025, foi lancada a cartiiha “Como Utilizar a Ouvidoria
Geral da Unicamp”, com a finalidade de orientar a comunidade universitaria
quanto ao uso adequado do canal institucional e qualificar o fluxo de entrada

das manifestacées.
O material contempla orientagées objetivas sobre:

e correta classificagdo das manifestagdes;
e diretrizes para a elaboragao de relatos claros e consistentes;
e protocolos de sigilo e protegao de dados pessoais;

e especificidades aplicaveis as manifestacées na area da saude.

A iniciativa contribuiu para a redugéo de registros inadequados, bem como para
o aprimoramento das etapas de triagem, andlise e encaminhamento das
demandas, em alinhamento com as boas praticas recomendadas pela
CGU/CGE.

9.2 Protecdo ao Denunciante e Prevencao de Retaliacao

No mesmo periodo, foi elaborada e divulgada a cartilha “Ouvidoria Geral da
Unicamp: Prote¢do ao Denunciante e Prevengdo de Retaliagao”,
instrumento orientador destinado a consolidagcdo de uma cultura institucional de

integridade e a garantia do exercicio seguro do direito de denuncia.
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O documento sistematiza:
e garantias de confidencialidade, sigilo e pseudonimizacao;
e definigdo objetiva de atos de retaliagao;
e orientagdes para o registro seguro de denuncias, inclusive na

modalidade an6nima.

A acéo reforgou a confianga da comunidade universitaria nos canais oficiais de
ouvidoria e ampliou a percepgao de seguranga institucional para o reporte de
irregularidades, em conformidade com as orientagbes da CGU e da CGE/SP.

9.3 Conformidade Normativa e Protecdo de Dados Pessoais

No periodo, a Ouvidoria Geral concluiu a adequagao do sistema Solicita as
disposi¢cdes da Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei n°
13.709/2018), fortalecendo a governanga da informagdo e a protecdo dos

dados tratados no &mbito da ouvidoria.
Entre as medidas implementadas, destacam-se:

e controle de acesso a dados sensiveis, com definicdo de perfis e niveis
de autorizagao;

e aplicacdo de técnicas de anonimizacéo e pseudonimizagao;
e atualizacdo dos termos de uso e das politicas de privacidade;

e adocao de protocolos especificos voltados a prevencgao de retaliagao.

As acgdes adotadas asseguraram conformidade legal, mitigagdo de riscos e
maior confiabilidade dos processos de tratamento das manifestacgées.

9.4 Capacitagao da Equipe de Ouvidoria

A consolidagdo das melhorias procedimentais e tecnolégicas foi acompanhada
de capacitacdo continua da equipe da Ouvidoria Geral, com participagdo
integral dos servidores em cursos promovidos pela Controladoria Geral do
Estado de S&o Paulo.
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As capacitagoes abrangeram, entre outros temas:
e acolhimento qualificado e escuta ativa;

e analise técnica de admissibilidade das manifestagdes;

e aplicacao pratica das garantias legais de protegdao ao denunciante.

Essa atuagdo contribuiu para o fortalecimento institucional da ouvidoria, em
consonancia com os principios da integridade, da transparéncia e da melhoria

continua dos servigos publicos.

10. Panorama Técnico da Ouvidoria-Geral (2° Semestre de
2025)

10.1 Tempo Médio de Resposta

No periodo de referéncia, a Ouvidoria Geral da Unicamp realizou o
monitoramento sistematico de indicadores de desempenho, com énfase na
eficiéncia do atendimento ao cidaddo, em consonancia com a Lei n°
13.460/2017 e com as diretrizes da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e da
Controladoria-Geral do Estado de S&o Paulo (CGE/SP).

Indicador Monitorado: Tempo Médio de Resposta

Média de dias entre o registro da manifestagdo e o envio da primeira
resposta ao manifestante.

Média de dias entre o Registro da Manifestacao e a Resposta Enviada ao manifestante
O 2024 () 2005 <0 2026 (Al)

1893

1241 o 1361
221

Fonte: disponivel em https://apoio.dados.unicamp.br/. Acesso em: 19/01/2026, 13h40m.
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O Tempo Médio de Resposta constituiu o principal indicador de desempenho
acompanhado pela Ouvidoria Geral, sendo definido como o intervalo
compreendido entre o registro da manifestagdo no sistema Solicita e o envio da
resposta final ao usuario.

Finalidade do indicador: avaliar a capacidade institucional de atendimento
tempestivo, assegurar o cumprimento dos prazos legais e subsidiar agbes de
melhoria continua dos fluxos de trabalho.

Metodologia de apuragao: calculo automatizado por meio de painéis
gerenciais (dashboards), a partir dos dados consolidados do sistema Solicita,
permitindo acompanhamento continuo e analise comparativa ao longo do
tempo.

Ac¢oes Implementadas para Melhoria do Desempenho

Os resultados observados decorrem de um conjunto de agdes estruturantes

implementadas e descritas nos capitulos anteriores, destacando-se:

e aperfeicoamento dos fluxos de triagem e encaminhamento das
manifestagbes, com envio dos relatos e anexos tratados diretamente as
unidades responsaveis;

e implantacdo de alertas sistémicos de prazos legais e instrumentos de
apoio a gestao do tempo de resposta;

e monitoramento gerencial continuo, com identificacdo de unidades com
maior laténcia e realizacdo de intervengdes orientativas pela Ouvidoria

Geral.

Essas medidas contribuiram para maior padronizagédo, previsibilidade e

controle do processo de atendimento.

Resultados Alcancados e Evolugao dos Indicadores (2024-2026)

A evolugdo do Tempo Médio de Resposta ao longo do periodo analisado
evidencia o fortalecimento da atuacdo gerencial da Ouvidoria Geral e o

aprimoramento progressivo da eficiéncia institucional.

Diagnéstico e Ajustes Estruturais (2024):
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No segundo semestre de 2024, a andlise dos dados revelou desafios
operacionais associados a picos de demanda, passivo processual acumulado e
limitagcbes nos fluxos de acompanhamento das manifestagées. Em situacdes
pontuais, o tempo de resposta atingiu patamares elevados, o que subsidiou a
adogcao de medidas corretivas e a reestruturagao dos procedimentos internos,

posteriormente implementadas.

Estabilizagao e Conformidade Legal (2025):

Ao longo de 2025, observou-se evolugao gradual dos indicadores. No primeiro
semestre, os prazos ainda se mantiveram elevados; entretanto, a partir do
segundo semestre, verificou-se estabilizagao consistente do Tempo Médio de
Resposta em patamar inferior a 20 dias, assegurando a conformidade com os
prazos legais e posicionando a Ouvidoria Geral em nivel favoravel quando

comparada a 6rgaos publicos de natureza semelhante.

Evolugdo Mensal do Prazo Médio

Més/Ano Quantidade de dias
Julho/2025 10,89
Agosto/2025 10,7
Setembro/2025 11,52
Outubro/2025 11,03
Novembro/2025 9,77
Dezembro/2025 10,92

A média mensal oscila em torno de 10 a 11 dias, indicando regularidade
operacional e previsibilidade no tempo de resposta, mesmo diante de
variagées no volume e na complexidade das manifestagoes.

O desempenho observado indica que a Ouvidoria:

e Mantém prazo médio de resposta compativel com boas praticas de
ouvidorias publicas;

e Consegue absorver demandas complexas sem comprometer
significativamente o tempo de retorno ao cidadéo;
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e Atua ndo apenas como canal de recebimento, mas como instancia de
coordenacgao e qualificagao da resposta institucional.

Diagnéstico Geral

e [ndicador saudavel e estavel
e Baixa volatilidade mensal

e Boa capacidade de resposta mesmo em periodos criticos
Recomendagdes

1. Manter o monitoramento mensal do indicador, especialmente
correlacionando prazo médio com tipologia das manifestagoes;

2. Destacar este dado como indicador positivo de eficiéncia e
governanga nos relatérios institucionais;

10.2 Manifestag¢des por Tema Geral

Percentual de Manifestacdes Por Tema Geral

[ Quantidade de Manifestacoes (Al (inv)

Fonte: disponivel em hitps://apoio.dados.unicamp.br/. Acesso em: 19/01/2026, 14h25m.

A analise integrada da distribuicdo das manifestacbes por Tema Geral,
associada ao monitoramento sistematico dos indicadores de desempenho,
evidencia padrbes relevantes para a gestdo da Ouvidoria Geral e para a
atuagao preventiva da Administragdo Universitaria. Observa-se concentragao
significativa das manifestacbes nos temas Atendimento, Procedimentos e

Conduta do Servidor, que, em conjunto, representam mais de 60% do volume
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total registrado no periodo analisado. Esse perfil impacta diretamente o esforgo
operacional da Ouvidoria e o Tempo Médio de Resposta, configurando

variavel critica para o planejamento e a priorizagado das ag¢bes institucionais.

O tema Atendimento, com maior incidéncia de registros, esta majoritariamente
associado a demandas informativas e a dificuldades de acesso a servigos
institucionais. As agbes estruturantes implementadas, como a padronizagao de
respostas e o aperfeicoamento dos fluxos de encaminhamento, resultaram em
reducdo consistente do Tempo Médio de Resposta nesse eixo, evidenciando a
efetividade das medidas adotadas. As manifestacdes relacionadas a
Procedimentos, por sua vez, apresentam maior complexidade analitica e
dependéncia de multiplas areas administrativas, o que historicamente impacta
a celeridade do atendimento; contudo, a reestruturacdo da taxonomia tematica
e a melhoria do encaminhamento sistémico contribuiram para ganhos
progressivos de eficiéncia, especialmente a partir do segundo semestre de

2025, com reflexos positivos nos indicadores de desempenho.

No que se refere a Conduta do Servidor, trata-se de tema sensivel, que exige
rigor técnico, observancia dos protocolos de sigilo e, em diversos casos, maior
tempo de apuracdo. Ainda assim, o fortalecimento dos mecanismos de
protecdo ao denunciante e a padronizagao dos fluxos internos proporcionaram
maior previsibilidade nos prazos, sem prejuizo da qualidade da analise,
equilibrando celeridade e segurancga institucional. Os temas Infraestrutura e
Legislagdo, embora menos incidentes, impactam diretamente a percepc¢ao do
usuario quanto a eficiéncia institucional, tendo a anadlise gerencial desses
registros possibilitado a identificagdo de oportunidades de atuagao preventiva
junto as areas técnicas, com reducédo da reincidéncia de demandas e do
retrabalho administrativo. Temas de menor volume, como Comunicagao,
Irregularidades e Politicas Publicas, permanecem sob monitoramento
continuo, com destaque para as manifestacées relacionadas a irregularidades,
que recebem tratamento prioritario e acompanhamento rigoroso em razéao de
sua relevancia para a integridade institucional, independentemente de sua

representatividade quantitativa.
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De forma geral, a correlagdo entre o perfil tematico das manifestacbes e os

indicadores de agilidade explica os desafios observados no primeiro semestre

de 2025 e, simultaneamente, evidencia os efeitos positivos das agbes
implementadas a partir da reorganizacdo dos fluxos internos, da implantacéo

de alertas de prazos legais e do uso intensivo de dados gerenciais.

Os resultados alcangados, consolidados no periodo de referéncia, demonstram
a maturidade da atuagdo da Ouvidoria Geral como instancia estratégica de
monitoramento, inducdo de melhorias e fortalecimento da governanca

institucional.
10.3 Manifestagbes por Tema Especifico

Grafico de Pareto: Temas Especificos (Top 10)

Ranking Tema Especifico Qtd. % do Top 10
10 Servu;(_)s HC: Agendamento, Vagas e 509 27.90%
Procedimentos
20 Orlentggoes: Registros e 86 4.70%
encaminhamentos
3° Mobilidade: Transporte Fretado e Circular| 79 4,30%
4° Procedimentos 73 4,00%
5° Assédio, Discriminagao e Violéncia 50 2,70%
6° Vida Funcional: Beneficios e Auxilios 43 2,40%
70 Etlca_: Desvio de Finalidade e Abuso de 35 1.90%
Autoridade
8o Atendimento: Agendamento de 31 1.70%
Consultas/Exames
Gestao de Pessoas: Carreira
[o} [v)
o PAEPE/Docente = 1,60%
10° Atendlr_nenfo: Canais de 8 1.50%
Comunicacao/Telefone
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Em complemento aos indicadores quantitativos de volume, prazo e
resolutividade apresentados nos itens anteriores, a andlise das manifestagdes
por Tema Especifico permite aprofundar a avaliagdo qualitativa do
desempenho institucional da Ouvidoria Geral. Essa analise possibilita identificar
gargalos operacionais, areas sensiveis recorrentes e oportunidades de atuacéo
preventiva, subsidiando a gestdo com informagées mais granulares e

acionaveis.

No periodo avaliado, foram registradas 1.826 manifestagoées, cuja distribuicdo
tematica confirma os padrdes observados na analise por Tema Geral e detalha

os principais vetores de demanda institucional.

10.4 Indicadores de Maior Incidéncia: Saude e Atendimento Hospitalar

e Tema: Servicos do Hospital de Clinicas (HC): Agendamento, Vagas e
Procedimentos de Atendimento Médico Especializado.
e Volume: 509 manifestacgoes.

e Participagao: 27,9% do total.

A elevada concentragcdo de manifestacdes nesta area evidencia a centralidade
do tema e reforca a efetividade do modelo de governanga em rede da
Unicamp, estruturado em conformidade com a Lei n°® 13.460/2017 e o Decreto
n® 9.492/2018.

10.5 Atribuigcdes do Modelo em Rede

1. Ouvidorias Locais (HC): Porta de entrada especializada, com
capilaridade para mediacédo direta e solucdo célere de demandas
operacionais junto as unidades assistenciais.

2. Ouvidoria Geral: Coordenacgao sistémica, mediando casos de maior
complexidade, garantindo conformidade institucional, cumprimento de

diretrizes e o duplo grau de exame previsto na legislagéo.
10.6 Resultados Alcangados em 2025

e Eliminagcdo de Redundancias: Fluxos definidos no sistema Solicita,

evitando tramitacdo simultanea e otimizando recursos.
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Qualificagdo do Desfecho: Ouvidorias locais focadas na resolucédo
pratica; Ouvidoria Geral monitorando tendéncias e conformidade legal.
Agilidade e Resolutividade: Redugédo do tempo de resposta final e

padronizacéo de fluxos hierarquizados.

10.7 Acdes Implementadas e Impactos

Coordenagéao sistémica continua e padronizagdo de procedimentos
conforme orientagdes da CGU.
Evidéncias: Reducdo do tempo médio de resposta, aumento da

resolutividade e maior protegao dos direitos dos usuarios do SUS.

10.8 Recomendacodes de Aperfeicoamento

Fortalecer a articulagao entre a Ouvidoria Geral e as unidades de saude.
Aprimorar os fluxos de comunicagéao institucional e padronizar registros
no sistema Solicita.

Compartilhar sistematicamente indicadores de desempenho.

10.9 Outros Indicadores Tematicos Relevantes

10.9.1 Mobilidade e Logistica

Tema: Transporte Fretado e Circular Interno.
Volume: 79 manifestagdes (4,3%).
Impacto: Subsidios para ajustes contratuais e reprogramacao de rotas e

horarios, visando a melhoria continua do servigo.

10.9.2 Integridade Institucional e Protecdo ao Denunciante

Tema: Assédio, Discriminacgao e Violéncia.

Volume: 50 manifestacdes (2,7%).

Impacto: Embora com menor volume, exige rigor técnico e
confidencialidade. Os resultados apontam a consolidagdo da Ouvidoria
como canal seguro e o fortalecimento dos mecanismos de protegao a
identidade.
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10.9.3 Vida Funcional e Suporte Consultivo

e Vida Funcional (Beneficios e Auxilios): 43 manifestacées (2,3%).

e Orientagées sobre Registros e Encaminhamentos: 86 manifestagdes
(4,7%).

e Impacto: Atuacdo da Ouvidoria Geral como instancia de orientacéo
qualificada, reduzindo retrabalhno e aumentando a eficiéncia

administrativa.

10.9.4 Conclusdo da Analise Tematica

A analise evidencia que a Ouvidoria Geral da Unicamp atua de forma
estratégica em duas frentes complementares:

1. Operacional e de Servigos: Focada na resolugdo de demandas de
saude, mobilidade e infraestrutura.
2. Etica, Normativa e Institucional: Assegurando a protecdo de direitos e

a integridade administrativa.

Conclui-se que o sistema Solicita estd adequadamente estruturado para
subsidiar a Administracdo Superior na tomada de decisdo e no fortalecimento

da governanca universitaria, conforme os parametros da CGU/CGE.
10.10 Manifestacao por Assunto

Grafico de Pareto: por Assunto (Top 10)

Ranking Assunto Quantidade Total* | % do Top 10
10 Atfaerlmento HC (Hospital de 492 51.70%
Clinicas)
2° Ouvidoria Geral* (Orientagdes) 264 27,70%
3° Prefeitura (Transporte/Circular) 67 7,00%
4° Assédio e Discriminagao 28 2,90%
50 Davidas sobre Procedimentos 22 2.30%
HC
6° Acompanhamento de Protocolo 21 2,20%
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7° Atendimento CAISM 18 1,90%
8° Elogio ao Atendimento 15 1,60%
90 Problemas com Agendamento 13 1.40%
Externo
10° Sohmfag:.ao de Documentos 12 1.30%
Académicos

A andlise das manifestagdes por Assunto corresponde ao nivel mais detalhado
de classificagdo adotado pela Ouvidoria Geral, permitindo identificar com maior
precisdo a motivagdo inicial do contato do wusuario. Esse indicador
complementa as anadlises por Tema Geral e Tema Especifico, aprofundando a
leitura qualitativa do desempenho institucional e subsidiando a atuagao
gerencial e preventiva da Administragao Universitaria.

Indicador Monitorado

Indicador: Quantidade total de manifestagdes por Assunto

Finalidade: Identificar areas de maior pressdo operacional, padrdes
recorrentes de demanda e oportunidades de aprimoramento dos fluxos
institucionais

Fonte: Sistema Solicita

Periodicidade de Monitoramento: Continua

A distribuicdo das manifestacdes por Assunto evidencia forte concentragido em
demandas relacionadas ao suporte a saude e a orientagao sobre fluxos e
procedimentos institucionais, confirmando tendéncias ja identificadas nos
niveis anteriores de analise.

Demandas Relacionadas a Saude (HC e Unidades Associadas)

O assunto “Atendimento HC”, considerando suas variagdes de grafia e
registros ao longo dos semestres analisados, concentra parcela expressiva do
volume total de manifestagdes, configurando-se como o principal vetor de
demanda da Ouvidoria Geral.

Esse resultado evidencia o papel da Ouvidoria como instancia estratégica de
apoio aos usuarios do Hospital de Clinicas, atuando como canal de
mediagéo para esclarecimento de informagoes, viabilizagdo de agendamentos
e encaminhamento de dificuldades relacionadas ao atendimento assistencial. A
concentragcdo dessas demandas reforca a importancia do modelo de
governanga em rede, no qual as ouvidorias locais do HC exercem papel
central na resolutividade, com atuacdo complementar da Ouvidoria Geral em
situacdes de maior complexidade ou impacto institucional.
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Orientagao e Suporte Institucional

O assunto “Ouvidoria Geral/Orientagdes” figura como o segundo mais
recorrente, indicando que parcela significativa dos usuarios utiliza o canal para
orientagcao procedimental e esclarecimentos administrativos diversos.

Esse comportamento configura indicador positivo de Transparéncia Ativa,
demonstrando que a Ouvidoria é reconhecida como instancia confiavel de
orientagédo qualificada. Tal atuag&o contribui para o correto direcionamento das
demandas, reduz registros inadequados e minimiza retrabalho administrativo,

impactando positivamente os indicadores de agilidade e resolutividade.
Mobilidade e Infraestrutura

As manifestagbes classificadas como “Prefeitura(Transporte/Circular),

especialmente relacionadas a mobilidade e ao transporte institucional,
apresentam recorréncia significativa ao longo do periodo analisado.

Esses registros possuem impacto direto na percepcao de eficiéncia dos
servicos prestados a comunidade universitaria. A identificacdo tempestiva
desses assuntos permite a Ouvidoria atuar de forma preventiva, comunicando
falhas operacionais a Prefeitura Universitaria e subsidiando ajustes em rotas,
horarios e contratos de transporte.

Diversidade Tematica e Monitoramento Estratégico

Além dos assuntos de maior volume, observa-se uma diversidade de
demandas de menor incidéncia individual, porém relevantes do ponto de vista
estratégico, tais como:

e Gestido de Pessoas: contatos com a DGRH e verificacbes de
documentos;

e Inclusdo, Diversidade e Acessibilidade: demandas especificas
relacionadas a direitos e condi¢des de atendimento;

e Seguranga Institucional: manifesta¢cdes direcionadas a Seguranga
Universitaria (SVC).

Embora quantitativamente menos expressivos, esses assuntos sao
monitorados de forma continua, em razdo de seu potencial impacto sobre o
clima organizacional, a conformidade administrativa e a integridade
institucional.

A analise por Assunto, integrada aos indicadores de volume, prazo e
resolutividade apresentados neste relatério, confirma que a Ouvidoria Geral da
Unicamp atua de forma estratégica em duas dimens6es complementares:
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1. Dimenséao Operacional, voltada a orientacdo, mediagao e resolugdo de
demandas relacionadas a saude, mobilidade e fluxos institucionais;

2. Dimensao Institucional e Preventiva, direcionada ao monitoramento
de temas sensiveis, a indug¢do de melhorias administrativas e ao
fortalecimento da governanga universitaria.

A granularidade dos dados por Assunto permite transformar manifestagdes
individuais em insumos gerenciais qualificados, orientando decisdes da
Administracdo Superior, priorizacdo de acbes corretivas e aprimoramento
continuo dos servigos publicos prestados.

Os resultados observados indicam que o sistema Solicita encontra-se
adequadamente estruturado para captar, classificar e consolidar informacdes
relevantes para a gestdo. A atuagdo da Ouvidoria Geral, fundamentada no uso
sistematico desses indicadores, contribui para o fortalecimento da
transparéncia, da eficiéncia administrativa e da centralidade no usuario, em
conformidade com as diretrizes da CGU/CGE e com a legislagéo vigente.

10.11 Situagao das Manifestacoes

SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES
01/07/2025 a 31/12/2025
Solucionadas 1.711
Solucionadas Parcialmente 30
Encerradas 62
Improcedentes 23
Total: 1.826
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Situacao das Manifestacoes
01/07/2025 a 31/12/2025

2%

u Solucionadas

H Solucionadas
Parcialmente

Encerradas

Improcedentes

Resolutividade das Manifestagoes

No periodo de 01/07/2025 a 31/12/2025, foram registradas 1.826
manifestagées no sistema da Ouvidoria Geral. No conjunto dos indicadores
monitorados, destaca-se a taxa de resolutividade, que atingiu 94,95%,
evidenciando elevado grau de efetividade no tratamento das demandas
recebidas.

Resultados Alcangados
Do total de manifestagoes registradas no periodo:

e 1.734 manifestacoes (94,95%) foram classificadas como
solucionadas, indicando que a ampla maioria das demandas recebeu
resposta conclusiva;

e 30 manifestagbes foram classificadas como solucionadas
parcialmente, representando parcela reduzida do total e demonstrando
priorizagao de respostas tecnicamente qualificadas e conclusivas;

e 23 manifestagoes (1,28%) foram consideradas improcedentes, o que
reflete adequado nivel de orientacdo do publico quanto ao escopo e a
finalidade do canal de ouvidoria;

e 62 manifestagoes (3,44%) foram encerradas sem classificacdo como
solucionadas, em razdo de duplicidade de registros, desisténcia do
manifestante ou auséncia de informagdes suficientes para

prosseguimento.
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A elevada propor¢cdo de manifestacbes solucionadas evidencia eficiéncia
operacional, capacidade de resposta adequada e articulagao efetiva entre
a Ouvidoria Geral e as unidades responsaveis, em consonancia com 0s

principios estabelecidos na Lei n°® 13.460/2017.

O baixo indice de manifesta¢des solucionadas parcialmente e improcedentes
indica maturidade nos fluxos de triagem, qualificagdo das respostas e
orientagdo ao usuario, reduzindo retrabalho, reiteracbes e a necessidade de

complementacgdes posteriores.

As manifestagdes encerradas, por sua vez, correspondem a situacbes
residuais e nao impactam de forma significativa os indicadores de
desempenho, permanecendo sob monitoramento para fins de aperfeicoamento

continuo dos procedimentos de registro e acompanhamento.

Os indicadores de resolutividade confirmam um cenario de gestao
consolidada das manifestagdes, com foco na solucédo integral das demandas
e no cumprimento da finalidade institucional da ouvidoria publica. O
desempenho observado no periodo reforca o papel da Ouvidoria Geral como
instrumento estratégico de apoio a gestdo, de fortalecimento da
governanga e de promog¢ao da melhoria continua dos servigos prestados

a comunidade universitaria, em alinhamento com as diretrizes da CGU/CGE.

10.12. Classificagao por Tipo de Manifestagao

MANIFESTAGOES POR TIPO
01/07/2025 a 31/12/2025
Sugestao 38
Elogio 44
Outros 0
Denudncia 587
Reclamacéo 659
Informacgao 498
Total 1.826
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Manifestagcoes por Tipo
01/07/2025 a 31/12/2025

m Sugestdo
= Elogio
= Outros

= Dendncia

Reclamacdo

Informacgéo

Foram registradas 1.826 manifestagcdes no periodo analisado. O perfil das
demandas é majoritariamente composto por Reclamagées, Dentncias e
Pedidos de Informagado, que, em conjunto, representam mais de 95% do

volume total recebido.

Perfil das Manifestagoes
Predominéncia de demandas criticas (68,2%)

A soma de Reclamacgées (36,1%) e Denuncias (32,1%) evidencia que a maior
parte das interagbes com a Ouvidoria Geral decorre de situagbes de
insatisfacdo, apontamentos de possiveis irregularidades ou solicitagées formais

de apuracgao.

Esse resultado confirma o papel da Ouvidoria como canal institucional de
confianga, voltado a mediacdo de conflitos, a protecdo de direitos e ao
controle social. Ademais, indica areas que demandam monitoramento
continuo, andlise qualitativa aprofundada e atuagdo preventiva, com vistas a
identificagdo de causas estruturais e ao aprimoramento de processos

administrativos e da prestagao de servigos.
Pedidos de Informacgao (27,3%)

Os Pedidos de Informagao correspondem a 27,3% das manifestagdes
registradas e concentram-se, predominantemente, em duvidas relacionadas a

procedimentos administrativos, fluxos internos e orientagdes operacionais.
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Esse indicador demonstra que a Ouvidoria atua ndo apenas como instancia

reativa, mas também como canal relevante de orientagdao ao cidadao. Ao

mesmo tempo, sinaliza a necessidade de fortalecimento continuo da

transparéncia ativa e da comunicacgao institucional, especialmente quanto a

divulgacéao clara, atualizada e acessivel de normas e procedimentos, de modo

a reduzir a recorréncia de demandas operacionais e a racionalizar o fluxo de

manifestagdes.
Baixa incidéncia de manifestagoes propositivas e de reconhecimento

As manifestagdes classificadas como Elogios (2,4%) e Sugestoes (2,1%)

apresentam participagéo reduzida no conjunto total de registros.

Embora seja caracteristica recorrente dos canais de ouvidoria o maior
acionamento em contextos de conflito, insatisfagdo ou necessidade de
esclarecimento, o baixo percentual de sugestbes evidencia oportunidade de
fortalecimento do papel participativo da Ouvidoria. A ampliacdo de acdes
de estimulo a participagéo cidada e ao envio de contribuicbes propositivas
pode favorecer a identificacdo de melhorias sob a perspectiva dos usuarios e

contribuir para o aprimoramento continuo das politicas e servigos institucionais.

10.13 Analise de Manifestacées: Anonimato vs. Sigilo

Total de Manifestactes Sigilosas
(Sim/Nao)

Sim: 285 (15,57%) l
Total: 1.83k

Nao 1.55% (8443%
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Total de Manifestacbes de Dentuncias Andnimas (Sim/Nao)

Sim: 277 (45,87%) —

Fonte: https://apoio.dados.unicamp.br/

Total: 591

[ ouvidoria

':_-\’i.' Al

Nao: 314 (53 13%])

i

No ambito da Ouvidoria Geral, a garantia da protecédo da identidade do

manifestante é um pilar fundamental para a transparéncia. Durante o periodo

analisado, a gestdo de dados focou em dois mecanismos principais: o sigilo

z

(onde a identidade é conhecida pela Ouvidoria, mas preservada perante

terceiros) e o anonimato (utilizado estritamente em denuncias). Os indicadores

demonstram um equilibrio entre a transparéncia das manifesta¢cdes gerais e a

cautela necessaria em relatos de irregularidades, conforme detalhado a seguir.

. Sim Nao % de
Indicador Total de Casos (Protegido) (Aberto) Protecéo
Manifestagoes 1.830 285 1545 1557%
Sigilosas
Dendncias 591 277 314|  46,87%
AndOnimas

Abaixo, detalhamos os indicadores de prote¢do a identidade do usuario e a

natureza das denuncias recebidas.
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Manifestagoes Sigilosas (Confidencialidade)

Este indicador reflete o volume de usuarios que, embora identificados pela
Ouvidoria, solicitaram a restricdo de acesso aos seus dados pessoais por
terceiros.

e Total de Manifestagdes Analisadas: 1.830
e Manifestagcoes Nao Sigilosas: 1.550 (84,43%)
e Manifestagoes Sigilosas (Sim): 285 (15,57%)

Observagao: A grande maioria das interagdes ocorre de forma aberta. O
percentual de 15,57% de pedidos de sigilo demonstra uma parcela significativa
de usuarios que, apesar de confiarem na instituicdo para se identificarem,
demandam protegdo especial contra possiveis retaliagbes ou exposi¢cao
indevida.

Manifestagoes de Denuncias Anénimas

Este dado foca especificamente no subgrupo de denuncias onde o autor opta
por n&o revelar sua identidade em nenhum nivel.

e Total de Dentincias: 591
e Denuncias Identificadas (Nao Andénimas): 314 (53,13%)
e Denuncias Andénimas (Sim): 277 (46,87%)

Observacao:

Nota-se um equilibrio préximo entre denuncias identificadas e anénimas. O alto
indice de anonimato (quase 47%) € um comportamento comum em Ouvidorias,
reforcando a importdncia de canais seguros que permitam o relato de

irregularidades sem o medo de exposicéo.

Categoria |Tendéncia Observada Impacto na Gestao

Indica transparéncia e confianga nas

Sigilo Baixa adesao (15,57%) comunicagdes gerais

Exige maior esfor¢go da Ouvidoria para
validar informacbes, dada a
impossibilidade de contato com o
denunciante.

Anonimato |Alta adeséo (46,87%)
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A coexisténcia desses dois modelos permite que a instituicdo mantenha um
canal de comunicagdo aberto e confiavel, assegurando tanto o direito a
privacidade quanto a eficiéncia na resolugdo de demandas, em conformidade

com os preceitos éticos desta Ouvidoria.

Os dados sugerem que a Ouvidoria cumpre seu papel de garantidora de
direitos ao oferecer opgbes diversificadas de protegdo. Recomenda-se,
contudo, o fortalecimento continuo das politicas de protegdo ao denunciante
para incentivar a migracdo do anonimato para o sigilo; tal transicdo é
estratégica, pois facilita a obtencdo de provas e permite o fornecimento de

feedbacks diretos ao cidadao.

O perfil das manifestagdes indica uma atuacdo predominantemente reativa,
voltada a mediacio de conflitos, & apuragdo de denuncias e ao esclarecimento
de duvidas procedimentais. Esse cenario reforca a relevancia estratégica da
Ouvidoria como instrumento de apoio a gestdo institucional, orientando a
priorizacdo de esforgcos para a qualificagdo continua dos processos, a
prevencdo de recorréncias e o fortalecimento da transparéncia e da

comunicacao institucional.

10.14 Classificacdo de Manifestacao por Sexo

MANIFESTAGOES POR SEXO
01/07/2025 a 31/12/2025
Transgénero 4
Nao informado 388
N&o desejo informar 21
Masculino 594
Feminino 819
Total 1.826
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Manifestagao por Sexo
01/07/2025 a 31/12/2025

® Transgénero
mN3&o informado
m Nao desejo informar

Masculino

Feminino

A caracterizagao do perfil do manifestante quanto ao sexo constitui indicador
complementar de analise, com a finalidade de subsidiar avaliagdes sobre o
alcance, a acessibilidade e o uso do canal de ouvidoria pelos diferentes
publicos.

Observa-se a predominancia do publico feminino, que responde por 44,85%
das manifestagcdes registradas no periodo, superando o publico masculino em
mais de 12 pontos percentuais. Esse resultado indica maior engajamento
desse publico na utilizagdo do canal institucional para registro de demandas,

solicitacdo de informagdes e comunicacéo de insatisfagdes ou irregularidades.

O publico masculino corresponde a 32,53% dos registros, representando
participagao significativa, ainda que inferior a observada entre as mulheres.

Destaca-se, ainda, a proporcéo relevante de manifestacées sem identificacéo
de sexo. As categorias “Nao informado” e “Nao desejo informar”, quando
consideradas em conjunto, totalizam 22,4% dos registros. Esse percentual esta
majoritariamente associado a manifestagbes anénimas — especialmente
denuncias — ou a ndo obrigatoriedade de preenchimento do campo no

formulario eletrdnico, o que limita analises demograficas mais precisas.

As manifestagdes registradas por pessoas transgénero correspondem a 0,22%
do total. Embora o quantitativo seja reduzido, o dado reforca a importancia do

monitoramento continuo das politicas de acessibilidade, acolhimento e
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comunicagao institucional, de modo a assegurar que o canal de ouvidoria

seja percebido como inclusivo e seguro por todos os publicos.

10.15 Classificagdo de Manifestacao por Raca/Cor

MANIFESTAGOES POR RAGA/COR
01/07/2025 a 31/12/2025
N&o informado 274
Branca 491
N&o informado 860
Parda 155
Preta 36
Amarela 10
Total 1.826

Manifestagoes por Raga/Cor
01/07/2025 a 31/12/2025

m N3o informado
m Branca
m N&o informado
m Parda

Preta

Amarela

O principal achado desta analise é a elevada auséncia de informag¢ao sobre
raca/cor. Em 62,1% das manifestagcdes (1.134 registros), o campo
correspondente ndo foi preenchido ou foi assinalado como “ndo informado”, o
que limita de forma significativa a capacidade de caracterizagao do perfil

racial dos cidadaos que utilizam o servigo de ouvidoria.

Alta taxa de nao declaragao (62,1%)

Mais da metade dos manifestantes optou por n&do declarar sua raga/cor. Esse
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comportamento € recorrente em manifestagdes anénimas — especialmente
denuncias — e também esta associado a nao obrigatoriedade do
preenchimento do campo, circunstancia em que o usuario tende a priorizar a

agilidade no registro da demanda.

Baixa representatividade da populagdo negra (preta e parda)

As declaracbes de pessoas Pardas (155 registros) e Pretas (36 registros),
quando somadas, correspondem a 10,46% do total geral de manifestagdes.
Considerando a composicdo demografica da populacdo brasileira, esse
percentual pode indicar sub-representagdo, o que sugere a necessidade de
avaliar se o canal de ouvidoria estd alcancando de forma equitativa os
diferentes segmentos da sociedade.

Prevaléncia da populagao branca entre os declarantes

Entre os 692 manifestantes que informaram raga/cor, observa-se
predominancia de pessoas que se declararam Brancas, totalizando 491
registros, o que corresponde a 71% dos declarantes. Esse resultado pode
indicar maior familiaridade desse grupo com os canais institucionais ou maior

disposicao em fornecer informagdes cadastrais completas.

A analise do perfil racial dos manifestantes encontra-se fortemente
condicionada pela elevada taxa de dados nao informados, o que impde
cautela na interpretacdo dos resultados e limita diagndésticos mais
aprofundados sobre o acesso ao servigo e eventuais desigualdades no
atendimento.

Para o fortalecimento das politcas de equidade, transparéncia e
monitoramento institucional, recomenda-se estimular o preenchimento do
campo raga/cor por meio de comunicagdo clara sobre sua finalidade e
relevancia, assegurando que essa iniciativa ndo represente barreira adicional

ao acesso ao canal de ouvidoria.

A auséncia desses dados dificulta analises mais qualificadas sobre o perfil dos
usuarios e a identificacdo de padrdes diferenciados de acesso ou atendimento
entre grupos raciais, reduzindo o potencial do sistema de manifestagdes como

instrumento de apoio a formulagao de politicas inclusivas.
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10.16 Classificagao de Manifestagao por Ocupacgao

MANIFESTAGOES POR OCUPAGAO DO MANIFESTANTE
01/07/2025 a 31/12/2025
Null 923
Aposentado - Setor Privado 34
Aposentado - Setor Publico 14
Desempregado - ndo tem trabalho 24
Desempregado - pessoa que procura trabalho 7
Docente 58
Empregado - Setor Privado 158
Empregador 28
Estudante 191
Nao declarado 32
Outra situagao 68
Servidor Publico 268
Trabalha com vinculo informal 21
Total 1.826

Manifestacao por Ocupac¢ao do Manifestante
01/07/2025 a 01/12/2025

m

= Null

m Aposentado - Setor Privado

m Aposentado - Setor Publico

m Desempregado - ndo tem trabalho

= Desempregado - pessoa que procura
trabalho

m Docente

m Empregado - Setor Privado

= Empregador

m Estudante

m N&o declarado

m Outra situacédo

m Servidor Publico

m Trabalha com vinculo informal
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A anadlise do perfil ocupacional dos manifestantes € novamente fortemente
impactada pela auséncia de dados. Em 52,3% das manifestagées, ndo ha
informagdo sobre a ocupagdo do manifestante, considerando os registros
classificados como “Null” e “Nao declarado”. Essa lacuna limita a
compreensao do perfil socioeconémico dos usuarios do canal e restringe

analises segmentadas mais aprofundadas.

Lacuna de informacgao (52,3%)

A soma das categorias “Null” (923 registros) e “Ndo declarado” (32
registros) corresponde a maioria absoluta dos dados referentes a ocupacgao.
Esse padréo, observado também nos indicadores de raga/cor e sexo, sugere
que o campo de ocupagdo ndao é de preenchimento obrigatério ou que o
usuario opta por nao fornecé-lo, especialmente em manifestacées anénimas ou
de natureza sensivel. Tal limitagdo reduz a capacidade de direcionar
estratégias de comunicacdo, acolhimento e monitoramento com base em perfis

especificos.

Predomindncia do setor publico e do meio académico entre os
identificados

Entre os registros com ocupacéo informada, destacam-se os grupos Servidor
Publico (268 registros), Estudante (191 registros) e Docente (58 registros).
Esses perfis, somados, correspondem a 28,3% do total de manifestagdes e a
aproximadamente 60% dos registros com ocupac¢ado declarada, indicando
que o canal € amplamente utilizado por publicos com vinculo institucional ou
académico. Esse resultado é compativel com a natureza e a missdo da
Universidade e reforca o papel da Ouvidoria como instrumento relevante de

escuta interna e comunitaria.

Baixa representatividade do setor privado e de grupos em situagao de
vulnerabilidade

As categorias relacionadas ao setor privado (empregados e empregadores)
representam cerca de 10% das manifestagées, enquanto os registros
associados a desemprego e trabalho informal totalizam 52 manifestagoes
(2,8%). A baixa participagao desses grupos pode indicar limitagdes no alcance
do canal junto ao publico externo ou a necessidade de estratégias especificas
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de divulgacao, acessibilidade e linguagem para ampliar o uso da Ouvidoria por

cidadaos sem vinculo direto com a instituicdo.

O perfil ocupacional identificado evidencia que, quando a informagdo é
declarada, o uso do canal de manifestagcbes é predominantemente realizado
por pessoas vinculadas ao setor publico e ao meio académico. Contudo, a
expressiva auséncia de dados sobre ocupagdo impde cautela na interpretagao

dos resultados e restringe a compreensao do perfil do publico externo.

Diante desse cenario, recomenda-se o aprimoramento dos mecanismos de
coleta de informagdes, com estimulo ao preenchimento do campo de ocupagao
— de forma clara e transparente quanto a sua finalidade — sem prejuizo ao
direito ao anonimato, bem como o fortalecimento de agdes de comunicacao

voltadas & ampliagdo do acesso e da participagdo social no canal de ouvidoria.

10.17 Classificagao de Manifestagao por Formagéao Académica

FORMAGAO ACADEMICA DO MANIFESTANTE
01/07/2025 A 31/12/2025
Null 922
Doutorado 66
Ensino Médio 185
Estudante 29
Fundamental - 12 a 22 séries 20
Fundamental - 52 a 82 séries 16
Mestrado 39
N&o informada 12
Pés graduado 147
Sabe ler e escrever 6
Superior completo 297
Superior incompleto 87
Total 1.826
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Formacao Académica do Manifestante
01/07/2025 a 01/12/2025

= Null

m Doutorado

= Ensino Médio

= Estudante

= Fundamental - 1% & 2 séries
= Fundamental - 52 & 82 séries
m Mestrado

m N&o informada

m Pés graduado

m Sabe ler e escrever

m Superior completo

m Superior incompleto

Os dados com identificacdo de ocupagdo — correspondentes a
aproximadamente 30% do total de manifestagbes — evidenciam a

participagao ativa da comunidade académica interna na utilizagéo do canal

de ouvidoria.

Servidor Publico (268 registros)

Os registros classificados nessa categoria correspondem majoritariamente a
servidores técnico-administrativos da carreira PAEPE. O volume expressivo
indica que a Ouvidoria Geral € amplamente utilizada para o tratamento de
demandas relacionadas a vida funcional, condi¢des de trabalho, infraestrutura
e conflitos interpessoais, confirmando sua relevancia como canal institucional

de escuta qualificada e mediagéo interna.

Docente (58 registros)

A participacdo do corpo docente apresenta menor incidéncia proporcional,
compativel com a dindmica universitaria, na qual diversas demandas sao
inicialmente tratadas em instadncias colegiadas, como departamentos,
congregacbes e comissdes. O acionamento da Ouvidoria tende a ocorrer em
situacdes de maior complexidade, sensibilidade ou quando os canais ordinarios

de gestao e representagao se mostram insuficientes.
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Estudante (191 registros)

Os estudantes representam cerca de 10% do total de manifestacoes.
Considerando o porte e a diversidade da Universidade, esse percentual pode
ser interpretado como moderado, indicando que parcela relevante das
demandas estudantis é encaminhada por outros canais institucionais ou
representativos, como Centros Académicos, Diretério Central dos Estudantes
(DCE) e instancias administrativas especificas, com a Ouvidoria sendo

acionada de forma mais seletiva.

Registros sem Ocupacio Declarada e Hipé6tese da Area da Satude

A categoria “Null”, que concentra aproximadamente 50% dos registros (923
manifestagées), demanda andlise especifica. Para além de um possivel
problema de preenchimento, ha forte indicativo de que esse grupo
corresponda majoritariamente a pacientes e familiares atendidos pelo
Complexo de Saude da Unicamp. No contexto do atendimento pelo Sistema
Unico de Saude (SUS), é recorrente que os usudrios nao identifiquem sua
ocupacao profissional ao registrar manifestagdes, seja por ndo considerarem
essa informacdo relevante, seja pela priorizacdo da agilidade no envio da

demanda.

Outros Perfis de Menor Incidéncia

Os demais perfis, de menor volume, concentram-se em publicos especificos do

ecossistema universitario, tais como:

e Candidatos ao vestibular (Comvest): manifestagbes relacionadas a
davidas, recursos e etapas do processo seletivo;

e Fornecedores e trabalhadores terceirizados: funcionarios de
empresas contratadas para servigos de limpeza, segurancga e
manutencao, sem vinculo direto com a carreira PAEPE;

e Comunidade do entorno (Bardo Geraldo): demandas associadas a

impactos do campus, como transito, ruido e realizagéo de eventos.

A andlise do perfil ocupacional evidencia que, entre os manifestantes com

identificacdo declarada, predomina a comunidade académica interna.
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Entretanto, o elevado volume de registros sem ocupacéo informada sugere a

UNICAMP

participacdao expressiva do publico externo, especialmente usuarios dos
servicos de saude. Esse achado reforga o papel ampliado da Ouvidoria Geral
da Unicamp como instidncia de interface entre a Universidade e a
sociedade, com atuacdo relevante tanto no &ambito interno quanto na

prestacao de servigos publicos essenciais.

10.18 Meios de Contato utilizados

MEIO DE CONTATO
01/07/2025 a 31/12/2025
Telefone 315
Formulario Web 1182
E-mail 312
Presencial 17
Total 1.826

Meio de Contato
01/07/2025 a 31/12/2025

u Telefone
m Formulario Web
u E-mail

u Presencial

A Ouvidoria Geral da Unicamp opera de forma predominantemente digital,
sendo o Formulario Web o principal canal de entrada das manifestacées,
responsavel por quase dois tergos dos registros no periodo analisado. Nao
obstante, os canais de atendimento humano — telefone e e-mail — mantém
relevancia operacional e técnica expressiva, figurando, de forma equilibrada,

como a segunda principal via de contato com o cidadao.
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Predominancia dos Canais Digitais (Web e E-mail — 81,6%)

A elevada participagéo dos canais digitais confirma o perfil de uma comunidade
amplamente conectada e reflete a efetividade das estratégias institucionais de
digitalizagao, simplificagao de acesso e ampliagao da transparéncia, em
consonancia com as diretrizes da Lei n° 13.460/2017. Esses canais favorecem
o registro estruturado das demandas, a rastreabilidade dos atendimentos e a
producdo de dados gerenciais qualificados para fins de monitoramento e

tomada de decisao.

Relevancia do Atendimento Telefénico (17,5%)

Mesmo em um contexto fortemente digital, 315 manifestagbes foram
registradas por meio do atendimento telefénico. No ambiente institucional da
Unicamp — que compreende servigcos assistenciais de saude e atendimento a

publico externo — esse dado assume especial relevancia.

O canal telefébnico é frequentemente utilizado por usuarios externos,
especialmente pacientes e familiares atendidos pelo Complexo de Saude,
bem como por cidaddos que vivenciam situagbes urgentes ou de maior
complexidade. Nesses casos, a mediagdo direta com um atendente e a
comunicagdo verbal constituem fatores decisivos para a escolha do canal,
reforcando a importéncia do atendimento humano na garantia de acesso,

acolhimento e orientagao qualificada.

Atendimento Presencial (menos de 1%)

No periodo analisado, foram formalizados 17 protocolos por meio de
atendimento presencial. Embora esse quantitativo seja estatisticamente
reduzido, ele néo reflete, de forma plena, a realidade operacional da Ouvidoria.

O atendimento presencial envolve um volume significativamente maior de
escutas qualificadas, orientagées e acolhimentos que, por decisdo do
préprio usuario, nao resultam na abertura de protocolo formal. Esse

comportamento é especialmente recorrente em manifestagées sensiveis, como
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denuncias, conflitos interpessoais ou situagbes que envolvem relacbes

hierarquicas e vinculos assistenciais.

Atendimento Presencial e Fungao de Acolhimento Institucional

O baixo numero de registros presenciais nao indica auséncia de demanda,
mas, em grande medida, o receio do usuario quanto a formalizagdo de
determinadas manifestagbes. Em um ambiente institucional marcado por
relacbes hierarquicas — como orientador/orientando, chefia/subordinagéo ou
relacbes assistenciais em saude — o comparecimento presencial & Ouvidoria
tem, frequentemente, como objetivo inicial avaliar a seguranga, o sigilo e a

confiabilidade do canal.

Em diversos casos, apds receber esclarecimentos sobre os possiveis
desdobramentos administrativos e institucionais de uma denudncia ou
reclamacéo formal, o usudrio opta por nao registrar protocolo, buscando
exclusivamente orientagcdo, escuta qualificada e esclarecimento de

direitos.

Nesses atendimentos, o principal valor entregue pela Ouvidoria ndo reside na
tramitacdo processual, mas no acolhimento institucional. A escuta ativa,
realizada em ambiente seguro e sigiloso, constitui elemento essencial do
servigo prestado, especialmente em contextos de vulnerabilidade, conflito ou
temor de retaliagao.

Sob a perspectiva da gestdo publica, atendimentos que nao resultam em
protocolo formal podem representar elevada efetividade, ao contribuir para a
resolucdo de conflitos por meios orientativos e preventivos, reduzindo a
judicializagdo, a abertura de processos administrativos desnecessarios e os

custos institucionais associados.

Os 17 protocolos presenciais formalizados representam, portanto, apenas a
parcela visivel de um conjunto mais amplo de atendimentos de acolhimento e
orientagdo. Esse volume nédo registrado evidencia o papel estratégico da

presenga fisica da Ouvidoria no campus, que atua como instancia de
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confianga, protecdo e mediagao institucional, contribuindo para a

governanga, a integridade e o cuidado com a comunidade universitaria.

10.19 Unidade com Maior Numero de Manifestagdes Registradas

Unidade Quantidade de Manifestacdes (%)
HC 20,70%
PREF 11,90%
DGRH 7,50%
OuVvID* 5,70%
DAC 3,20%
FT 3,12%
DGA 3,80%
COMVEST 2,75%
FCA 2,46%
DEAPE 2,26%
SvC 2,26%

Unidade com mais manifestacoes registradas
01/07/2025a31/12/2025

BHC
u PREF
DGRH
mOUVID
mDAC
FT
N DGA
m COMVEST
mFCA

B DEAPE
HSVC

A distribuicdo das manifestagées por Unidade de Encaminhamento oferece
um indicador relevante sobre os principais polos de demanda institucional
e, simultaneamente, sobre o nivel de complexidade do tratamento realizado

pela Ouvidoria Geral. Os dados demonstram nao apenas onde se concentram
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0s encaminhamentos, mas também evidenciam o papel qualificado da
Ouvidoria na condugdo de casos que extrapolam fluxos administrativos

ordinarios.

Predominancia da Area da Saude
Hospital de Clinicas (HC)
e 128 encaminhamentos (20,7%)

O HC figura como a unidade que mais recebeu manifestagdes encaminhadas,
0 que é consistente com os dados anteriores que apontam a Saude e o
Atendimento Hospitalar como principal vetor de demanda. Esse volume
reflete a centralidade do Complexo de Saude da Unicamp no atendimento
regional, a complexidade dos fluxos assistenciais e a sensibilidade das
demandas, que frequentemente exigem acompanhamento institucional

qualificado e articulacédo entre multiplas instancias.
Prefeitura Universitaria (PREF)
e 78 encaminhamentos (11,9%)

A elevada participagdo da Prefeitura Universitaria evidencia a recorréncia de
demandas relacionadas a infraestrutura, mobilidade, manutencédo e servigos
gerais. Trata-se de um conjunto de manifestacbes diretamente ligado a
qualidade de vida nos campi, reforcando a necessidade de monitoramento

continuo desses indicadores para subsidiar decisbes operacionais.

Gestao de Pessoas e Relag6es de Trabalho
Diretoria Geral de Recursos Humanos (DGRH)

e 48 encaminhamentos (7,5%)

Y

Os encaminhamentos a DGRH dialogam diretamente com os dados de
Conduta do Servidor, Vida Funcional e Assédio, indicando que a Ouvidoria
atua como instancia de mediagao sensivel em temas que envolvem relagdes

de trabalho, direitos funcionais e clima organizacional.
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A Ouvidoria como Unidade de Tratamento Especializado

* OUVIDORIA (37 encaminhamentos — 5,7%)

Os encaminhamentos registrados para a prépria Ouvidoria merecem destaque
analitico. Diferentemente das demais unidades, esses numeros nao
representam retrabalho ou circularidade, mas sim tratamentos
qualificados fora dos fluxos ordinarios do sistema, tais como:

e Elaboragao de pareceres juridicos da Procuradoria Geral (PG);

e Analises e pareceres do Escritorio de Privacidade e Protecédo de Dados
(LGPD);

e Acionamento do Computer Security Incident Response Team (CSIRT)
em casos relacionados a incidentes de segurancga cibernética;

e Analises e pareceres da Comisséo de Integridade em Pesquisa (CIP);

e Atuacao direta da Ouvidoria em manifestagdes sensiveis, complexas ou

transversais.

Esse dado evidencia a Ouvidoria ndo apenas como canal de encaminhamento,
mas como unidade técnica de tratamento especializado, com papel ativo na

governanca institucional, na mitigacao de riscos e na garantia de direitos.

Areas Administrativas Estratégicas
Outras unidades apresentam participagdo relevante no volume de

encaminhamentos, com destaque para:

DAC (2,0% a 3,2%), cujas manifestacbes concentram-se em demandas
académicas, especialmente relacionadas a registros, procedimentos
administrativos e vida escolar;

DGA e COMVEST (entre 2,7% e 3,1%), evidenciando questbes vinculadas a
gestdao administrativa, a contratos de servigcos, ao vestibular e a temas
correlatos;

DEAPE e SVC, que registram demandas especificas relacionadas a questdes
de permanéncia estudantil e a prestacdao de servigos especializados.69.8
Sintese Estratégica.

A andlise do Top 10 de Unidades de Encaminhamento revela trés achados

centrais:
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1. Concentragdao setorial previsivel, com destaque para Saude,
Infraestrutura e Gestdo de Pessoas, coerente com o perfil das
manifestagdes registradas;

2. Atuacdo qualificada da Ouvidoria Geral, que absorve parte das
demandas para tratamento técnico especializado fora do fluxo padréo do
sistema, reforgando seu papel estratégico na governanga universitaria;

3. Capacidade de articulagdo transversal, conectando unidades
administrativas, académicas e instancias de controle interno, o que
contribui para maior resolutividade, segurancga juridica e consisténcia

institucional.

Em conjunto, os dados demonstram que a Ouvidoria Geral da Unicamp opera
nao apenas como instdncia de encaminhamento, mas como nucleo de
inteligéncia institucional, capaz de coordenar respostas complexas, qualificar
decisbes administrativas e fortalecer a confiangca da comunidade universitaria e

da sociedade nos servigos publicos prestados pela Universidade.

10.20 Quantidade de Encaminhamentos Registrados

Quantidade de Encaminhamentos Registrados

225

Fonte: https://apoio.dados.unicamp.br/. Acessado em 28/01/2026.

Eficiéncia do Atendimento x Complexidade das Manifestagoes
(Quantidade de Encaminhamentos Registrados x Tempo Médio de Resposta)

A leitura combinada dos indicadores de quantidade de encaminhamentos
registrados e tempo médio de resposta ao manifestante permite avaliar ndo
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apenas o volume de demandas, mas, sobretudo, a capacidade da Ouvidoria
em tratar manifestacées de diferentes niveis de complexidade sem

prejuizo a tempestividade das respostas.

Mesmo nos meses com maior volume de encaminhamentos — especialmente
agosto (134) e setembro (112) — n&o houve aumento significativo no tempo

de resposta.

Interpretagdo: a Ouvidoria conseguiu absorver maior carga e maior

complexidade sem perda de eficiéncia.

Complexidade Medida Indiretamente pelos Encaminhamentos

Os encaminhamentos registrados funcionam como um indicador indireto

de complexidade, pois representam manifestagbes que:

e Demandaram analise técnica;

e Exigiram providéncias administrativas;

e Necessitaram manifestacao formal de outras unidades da Universidade.

Nesse contexto:

e O pico de encaminhamentos em agosto ndo foi acompanhado de
deterioragao do prazo de resposta;

e A reducdo progressiva dos encaminhamentos a partir de setembro
ocorreu paralelamente a manutengao ou redugao do tempo médio.

Diagnéstico: ha uma clara dissociacdo entre complexidade e lentidao,
indicando processos internos maduros e boa coordenacao
interinstitucional.

Eficiéncia dos Mecanismos de Resposta Rapida - A anadlise integrada
reforga que:

s

e Parte significativa das manifestacbes é tratada diretamente pela
Ouvidoria, sem necessidade de encaminhamento sistémico;
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e Os casos mais simples sio resolvidos com agilidade, liberando
capacidade técnica para os casos complexos;

e Mesmo quando ha necessidade de encaminhamento, o fluxo nao
compromete o prazo global de resposta.

Esse modelo hibrido — tratamento direto + encaminhamento seletivo —
explica por que:

e A quantidade de encaminhamentos diminui ao longo do periodo;

e O tempo médio de resposta ndo aumenta, e em novembro atinge o
melhor resultado do semestre.

Eficiéncia x Complexidade: Leitura Estratégica

Cenario Interpretagao

Boa capacidade de gestdo

Alto volume de encaminhamentos + tempo estavel
de casos complexos.

Aumento da resolutividade

Reduc¢ao de encaminhamentos + redugéo do tempo | .
interna.

Maturidade operacional da

Baixo tempo médio, mesmo em meses criticos .
Ouvidoria.

A correlagao entre os indicadores evidencia que:

e A Ouvidoria da Unicamp opera com alto grau de eficiéncia, mesmo
diante de manifestagbes complexas;

e O tempo médio de resposta controlado demonstra compromisso com
a tempestividade e o respeito ao manifestante;

e A redugcdo dos encaminhamentos nao representa queda de demanda,
mas sim qualificagdo do tratamento das manifestagées, com uso
estratégico dos mecanismos de resposta rapida;
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e O modelo adotado preserva as unidades da Universidade de
acionamentos desnecessarios, sem comprometer a transparéncia ou a

efetividade das respostas.

A Ouvidoria consegue fazer mais, com maior complexidade, sem responder
mais devagar — um indicativo claro de eficiéncia institucional e maturidade do

processo de gestdo de manifestagées.

11. Fragilidades Identificadas e Medidas Corretivas
Implementadas

Ao longo do segundo semestre de 2025, a Ouvidoria Geral atuou de forma
sistematica na mitigacdo das fragilidades anteriormente identificadas. O

diagnéstico atualizado indica avancgos consistentes, conforme descrito a seguir:

Auséncia de fluxos claros para apuragao de denuncias

Status: Em fase de formalizagao.

Acgao: Concluiu-se a implementagdo sistémica do fluxo de dendncias no
sistema Solicita, assegurando o rastreamento adequado das manifestagdes e a
protecdo ao denunciante. A fragilidade remanescente restringe-se a
necessidade de formalizagdo documental dos procedimentos (manualizagdo),

cuja conclusao esta prevista para o 2026.

Classificagao inadequada de manifestagoes

Status: Resolvido.

Acgao: Foi realizada a revisao integral dos parametros de classificagdo, com a
adocdo de nova taxonomia alinhada as diretrizes da Ouvidoria Geral do Estado
(OGE). A medida resultou em ganhos expressivos de consisténcia e
confiabilidade dos dados, possibilitando a geracdo de indicadores gerenciais

mais precisos e uteis a tomada de decisao.

Necessidade de maior alinhamento das equipes das Ouvidorias locais
Status: Em evolug&o (monitoramento continuo).

Acgado: O aprimoramento da articulagao institucional, aliado a redugdo dos
tempos de resposta e ao aumento da resolutividade das demandas, indica

avangco no alinhamento técnico entre as unidades. Ainda assim, a
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sensibilizagdo e a capacitacdo continuas permanecem como pontos de
atengdo, com vistas a consolidagao de padrdes homogéneos de atendimento

em toda a Universidade.

Fragilidade Anterior Situagdo Atual
Impacto na Governancga

(1° Sem/2025) (2°Sem/2025)
Fluxos de denuncia Fluxo sistémico Seguranga juridica e
inexistentes implantado protecéo ao denunciante.
Classificagao Parémetros revisados e | Precisdo em indicadores e
assistematica padronizados relatorios.

Desalinhamento entre| Melhoria no tempo de | Maior eficiéncia no ciclo da
equipes resposta manifestagao.

Ponto de Atengéo

Embora os avangos nas dimensdes sistémica e tecnologica estejam
consolidados, a finalizacdo da documentacdo formal — especialmente a
descricédo dos processos e fluxos — permanece como etapa essencial para
assegurar a continuidade administrativa, a padronizagcdo das praticas e o
fortalecimento da transparéncia passiva.O balango do semestre demonstra que
os desafios estruturais anteriormente identificados foram enfrentados por meio

e entregas objetivas e mensuraveis:

Conformidade legal e seguranga da informacgao

A implementacdo das medidas relacionadas a Lei Geral de Prote¢do de Dados
(LGPD) e a Protecdo ao Denunciante diretamente no sistema Solicita superou
o desafio associado a crescente complexidade das demandas. Essas acgbes
asseguraram maior seguranca juridica e técnica no tratamento de dados

sensiveis, fortalecendo a confianca dos usuarios no canal institucional.

Eficiéncia operacional e qualidade da resposta

O avango no processo de sensibilizacdo e alinhamento dos agentes internos
refletiu-se de forma direta no principal indicador de desempenho percebido pelo
cidaddo: o tempo de resposta qualificada. A redugcéo dos prazos indica maior
fluidez na comunicagao entre a Ouvidoria Geral e as unidades administrativas,

bem como maior maturidade na gestao dos fluxos internos.
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12. Produgado de Inteligéncia de Dados e Recomendacgodes
Institucionais da Ouvidoria Geral — 2° Semestre de 2025

12.1 Integragdo com Indicadores e Resultados Gerenciais

No segundo semestre de 2025, a atuacdo da Ouvidoria Geral esteve orientada
pelo disposto no art. 14 da Lei n° 13.460/2017 e no art. 13, inciso Il, do Decreto
n°® 9.492/2018, com foco na producgdo de informagbes qualificadas, na analise
sistematizada das manifestagdbes e na utilizacdo de indicadores de

desempenho como instrumentos de apoio a gestao universitaria.

As acbes implementadas compreenderam a manutencido de registros
sistematizados das manifestagdes, a consolidacdo de bases de dados e a
analise continua de indicadores relacionados ao volume de demandas, as
tipologias das manifestagées, as areas mais demandadas, ao tempo médio de
resposta e a resolutividade, conforme apresentado no capitulo especifico de

Indicadores e Resultados.

A andlise integrada desses indicadores possibilitou a identificagdo de padrbes
recorrentes e de fragilidades procedimentais, subsidiando a atuagao propositiva
da Ouvidoria Geral. As manifestagées individuais passaram a ser tratadas nao
apenas em sua dimensdo resolutiva, mas também como insumos para
diagnéstico institucional, planejamento de agbes corretivas e mitigagcao de
riscos, em consonancia com as diretrizes da CGU/CGE.

No dmbito da proposi¢cao de melhorias institucionais, a Ouvidoria Geral atuou
de forma preventiva e orientadora, priorizando temas e unidades com maior
impacto nos indicadores de agilidade e volume de demandas. Essa atuacdo
contribuiu para a redugao da reincidéncia de manifestacbes semelhantes e
para a melhoria progressiva do desempenho institucional, refletida na evolugéo
positiva do tempo médio de resposta observado a partir do segundo semestre
de 2025.

Como desdobramento objetivo dessa atuagéo orientada por indicadores, foram
elaborados e encaminhados aos gestores responsaveis, no periodo, 0s

seguintes produtos técnicos:
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e Relatério de Analise das 201 manifestagdes registradas no sistema da
Ouvidoria Geral e direcionadas a Prefeitura Universitaria (2025),
correlacionando volume de demandas, temas recorrentes e

oportunidades de melhoria nos fluxos operacionais;

e Estratificacdo de Manifestacées e Proposicdo de Medidas Corretivas e
Preventivas encaminhada a Secretaria de Vivéncia (SVC), com base na
analise de recorréncia tematica e impactos nos indicadores de

atendimento;

e Extrato das Manifestagdes, com foco nas demandas relacionadas ao
GGBS e aos auxilios institucionais, elaborado a partir da consolidagcéo
de dados de volume, tipologia e providéncias adotadas, com vistas ao

fortalecimento da governanga das politicas de assisténcia e bem-estar.

Esses resultados demonstram a integracdo entre a fungcdo de escuta
qualificada da Ouvidoria Geral e o uso sistematico de indicadores de
desempenho, consolidando sua atuagdo como instancia estratégica de apoio a
gestdo. A articulagdo entre analise qualitativa e dados quantitativos fortaleceu a
capacidade institucional de tomada de decisdo, aprimorou a eficiéncia
administrativa e contribuiu para o fortalecimento da governanga universitaria,
em alinhamento com os principios de transparéncia, eficiéncia e melhoria

continua preconizados pela CGU/CGE.

13. Consideracdes Finais

A atuacdo da Ouvidoria Geral da Unicamp ao longo de 2025 reafirma seu
compromisso com os principios da legalidade, eficiéncia, moralidade e
transparéncia administrativa. O periodo foi marcado pela consolidacéo
tecnoldgica e procedimental, assegurando o cumprimento rigoroso da Lei n°
10.294/1999 e do Decreto n° 60.399/2014, bem como pelo avango consistente
na protecdo de dados pessoais e de direitos garantidos pela Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD).

Ao final do segundo semestre, a Ouvidoria ndo apenas cumpriu sua fungéao

mediadora, como também fortaleceu seus mecanismos de governanga e de

65

Documento assinado. Verificar autenticidade em sigad.unicamp.br/verifica
Informar cédigo 016F60E7 E27B4BFA 82C29134 629F3C0D



&"’A. Ou;;.idorid
“a¥

UNICAMP

articulagdo institucional com os 6rgaos de controle interno e externo. A
implementagdo de uma taxonomia mais robusta e o mapeamento dos fluxos de
dendncias elevaram o nivel de seguranga juridica e a confianga depositada

pelos usuarios no 6rgéo.

Este relatério cumpre, assim, o dever de dar visibilidade as atividades
institucionais, prestar contas a sociedade e demonstrar que a Ouvidoria Geral
evoluiu para uma estrutura capaz de transformar manifesta¢gdes em indicadores
estratégicos para a gestdo universitaria. Reitera-se, por fim, o compromisso
com o fortalecimento continuo da cultura de escuta ativa e de participagao
cidada, pilares fundamentais para a exceléncia e a integridade do ambiente

académico.

66

Documento assinado. Verificar autenticidade em sigad.unicamp.br/verifica
Informar cédigo 016F60E7 E27B4BFA 82C29134 629F3C0D



Documento assinado eletronicamente por ADILTON DORIVAL LEITE, OUVIDOR-GERAL DA UNICAMP, em 09/02/2026, as
12:30 horas, conforme Art. 10 § 2° da MP 2.200/2001 e Art. 1° da Resolu¢do GR 54/2017.

o m]

s '53‘- A A autenticidade do documento pode ser conferida no site: \‘"
4.r.'=|- sigad.unicamp.br/verifica, informando o cédigo verificador: f.\'
% 016F60E7 E27B4BFA 82C29134 629F3C0D UNICAMP

SIGAD




OF. OUVID n° 13/2%-

é ,A. DLI;;'TC]CJI'ic'l

"..\' Universidade Estadual de Campinas
UNICAMP Ouvidoria Geral

ouvidor@unicamp.br | https://ouvidoria.unicamp.br/

Cidade Universitaria “Zeferino Vaz”, 06 de fevereiro de 2026.

Oficio OUVID n°® 13/2026

Assunto: Encaminhamento de Relatério de Atividades da Ouvidoria — 2° Semestre de 2025
Referéncia: Ref.: 42-P-8968/2025 (d) | Despacho CONT n° 06/2025

Prezado Prof. Dr. Osvaldir Pereira Taranto,
Chefe de Gabinete

Em cumprimento ao item 4 do Despacho CONT n° 06/2025, referente ao processo
42-P-8968/2025 (d), encaminhamos para conhecimento e providéncias pertinentes o

Relatério de Atividades da Ouvidoria relativo ao segundo semestre de 2025.

e O referido documento apresenta, na integra, as agdes e os dados da Ouvidoria,
em estrita conformidade com as recomendacdes da Area de Acompanhamento

da Controladoria Geral da Unicamp.

e Ressaltamos que, por determinacdo da Controladoria Geral, o presente relatorio
deve ser incluido no expediente do Conselho Universitario (CONSU), visando
dar a devida publicidade e transparéncia as agdes para conhecimento de toda a

comunidade académica.

Permanecemos a disposi¢ao para eventuais esclarecimentos adicionais.

Atenciosamente,

Adilton Dorival Leite
Ouvidor-Geral

lImo. Prof. Dr. Osvaldir Pereira Taranto
Chefe de Gabinete
UNICAMP
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DESPACHO GR n° 128/2026

A &) UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
a¥
UNICAMP onos

Gabinete do Reitor

Campinas, 11 de fevereiro de 2026.
Despacho GR n2 128/2026

Dossié: 01-D-4685/2026 (d)

Assunto: Relatorio de Atividades da Ouvidoria — 22 Semestre de 2025

1) Ciente dos documentos juntados aos autos.

2) Encaminhe-se a Secretaria Geral - SG para inclusdo no expediente do CONSU,
conforme Oficio OUVID n? 13/2026 (doc. 11).

Prof. Dr. Zigomar Menezes de Souza
Chefe de Gabinete Adjunto
Gabinete do Reitor

Gabinete do Reitor

Universidade Estadual de Campinas
www.gr.unicamp.br

Cidade Universitaria "Zeferino Vaz"

Caixa Postal 6194
Barao Geraldo - Campinas - SP

CEP - 13.083-872
Telefone: (19) 3521-4720

Documento assinado. Verificar autenticidade em sigad.unicamp.br/verifica
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