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Resumo

Introducdo: A Constituig¢do Brasileira assegura o direito ao
acesso a informagao, e a Unicamp tem se empenhado em
garantir esse direito de forma efetiva. O projeto apresentado
resulta de um trabalho colaborativo entre os servidores da
Ouvidoria Geral da Unicamp e o Escritério de Dados
Institucionais e Suporte a Decisdo (EDAT). Este esforgo
envolveu discussdes sobre as necessidades tecnoldgicas
para otimizar os processos da Ouvidoria, focando na

melhoria dos registros, categorizacao e classificagdo das 1
Correspondéncia do Autor demandas. Objetivo: A implementagao do novo Sistema
Informatizado da Ouvidoria Geral da Unicamp visa facilitar
1 Universidade Estadual de Campinas o registro de demandas pelos usuarios e a avaliacao do

Ouvidoria geral
Campinas, SP - Brasil
cmplopes@unicamp.br

atendimento  prestado. Metodologia: Através do
armazenamento e analise dos dados, o sistema gera
relatorios que permitem uma visao ampla para a melhoria
do servigo publico, abrangendo tanto opinides quanto
solicitag0es de informacao. Resultados: O sistema oferece
diversas funcionalidades que melhoram a experiéncia do
usuario ao registrar suas demandas. Além disso,
proporciona agilidade a Ouvidoria e sua equipe no
tratamento das manifestagoes. Destaca-se a eficiéncia na
comunicagdo com os usudrios, possibilitando um rapido
encaminhamento das solicitagdes para as areas
competentes. Conclusdo: A Ouvidoria Geral da Unicamp se
firma como uma ferramenta de gestao, contribuindo
significativamente para a transparéncia e eficacia no
atendimento ao publico.

Palavras-chave
Ouvidoria. Acolhimento. Gestao.

* Esse o resumo deste trabalho foi publicado primeiramente no g° Simposio dos Profissionais da UNICAMP (Campinas, nov.
2024) sob o eixo "Administracdo e Gestdo”, sendo adaptado para a se¢do "Comunicagdo” da Revista Saberes Universitarios.
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Computerized system of the general ombudsman's office of

UNICAMP

Abstract

Introduction: The Brazilian Constitution guarantees the
right to access to information, and UNICAMP has been
committed to guaranteeing this right effectively. The project
presented is the result of collaborative work between
employees of the UNICAMP General Ombudsman's Office
and the Office of Institutional Data and Decision Support
(EDAT). This effort involved discussions about the
technological needs to optimize the Ombudsman's
processes, focusing on improving records, categorization
and classification of demands. Objective: The
implementation of the new Computerized System of the
UNICAMP General Ombudsman's Office aims to facilitate
the recording of demands by users and the evaluation of the
service provided. Methodology: Through data storage and
analysis, the system generates reports that allow a broad
vision for improving public service, covering both opinions
and requests for information. Results: The system offers
several features that improve the user experience when
registering their demands. Furthermore, it provides agility
to the Ombudsman and its team in handling complaints.
The efficiency in communicating with users stands out,
enabling quick forwarding of requests to the competent
areas. Conclusion: Thus, UNICAMP's  General 2
Ombudsman's Office establishes itself as a management
tool, contributing significantly to transparency and
effectiveness in serving the public.
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1 INTRODUCAO

A Constituicdo Brasileira garante o direito ao acesso a informag&o, e a Unicamp tem
focado seus esfor¢os em garantir esse direito de forma imperativa. O projeto ora apresentado é
resultado de um proficuo e valioso trabalho conjunto entre os servidores da Ouvidoria Geral
da Unicamp e do Escritorio de Dados Institucionais e Suporte a Decisdo (EDAT),
contemplando em suas etapas, uma serie de discussdes e reflexBes das necessidades
tecnoldgicas para otimizar os processos da Ouvidoria da Unicamp, otimizando os processos de
registros, categorizacdo e classificagdo das demandas apresentadas. Nesses vinte anos de
atuacdo, a Ouvidoria Geral da Unicamp, identificou lacunas nos procedimentos, advindas da
subjetividade existente na realizacdo dos diferentes intérpretes das mensagens. Ha pluralidade
de manifestacOes, apresentadas pelo publico interno e externo e em todas, é nitida a
credibilidade e confianca depositadas na Ouvidoria Geral para solugdo das demandas.

A geracdo de relatérios inconsistentes e que ndo traduzem a realidade e fidedignidade
dos valiosos dados colhidos, eventualmente podendo ocorrer perda de um nimero importante
de informacdes estratégicas e de gestdo, também foi o foco do trabalho no sentido de gerar
melhorias que possam traduzir na efetividade e completude dos servigos prestados.

Entendemos que o grande desafio que se apresenta estd na gestdo de todas as
informagdes apresentadas na Ouvidoria da Unicamp, incluindo a busca pela exatiddo da
conceituacdo dos termos utilizados nas rotinas diarias e disponiveis no sistema informatizado,
a definicdo de nomenclaturas comuns para assuntos de ordens variadas a normatizacdo no
emprego de terminologias e a eliminacdo das ambiguidades e de diferentes interpretacdes para
as manifestacBes o0 que torna ainda mais relevante esta iniciativa. Ainda, temos como politica
de qualidade o compromisso de apresentd-lo, difundi-lo e de promover, internamente,
periddicas e comprometidas revisdes para torna-lo sempre atualizado e sistematicamente
acessivel de consulta pelos usuarios.

O objetivo da implementacdo do novo Sistema Informatizado da Ouvidoria Geral da
Unicamp é propiciar facilidade para os usuarios registrarem suas demandas e avaliarem o
atendimento da Ouvidoria Geral. A partir do armazenamento dos dados, podemos gerar
relatorios sob diferentes perspectivas para a melhoria do servi¢o publico, por meio de opinido
ou solicitagdo de informacdo do usuério escrita ou tomada a termo e registrada. Deste modo, a
Ouvidoria Geral da Unicamp, se consolida como importante ferramenta de gestdo. O sistema
possui algumas etapas as quais elencamos a seguir: 0 processo inicia-se com o Registro de
Manifestacdo onde toda e qualquer manifestacdo do usuario deve ser registrada, pois ela é
reconhecidamente um exercicio de um direito. A descricdo deve ser objetiva e sintética
considerando o teor da manifestacéo; a quem é dirigida; os elementos que lhe ddo consisténcia;
0 que é pretendido. Cabe a Ouvidoria Geral se atentar a veracidade dos fatos, circunstancias e
alegacgdes do usuario; o nexo causal (vinculo) entre o fato e o servigo prestado; a consisténcia
das alegacdes do usuario (documentos, protocolos, datas, nome de funcionarios, local, nimero
de processo, outros elementos que demonstrem coeréncia nas alega¢des do usuério).

Nesse sentido, a identificacdo de usuario com o endereco deve estar completa com
telefone ou Email para contato futuro. O usuario poderd optar por ter a sua identificacdo
mantida em sigilo e neste caso somente a Ouvidoria Geral tera acesso aos seus dados pessoais.

A Ouvidoria Geral realiza a classificacdo inicial com o conjunto de informagdes que
indicam a classificacdo da manifestacdo do usuario, vista sob o olhar e percepcao do cidadé&o.

As manifestacGes podem ser de diferentes tipos como: reclamagéo: expresséo de uma
insatisfacdo ou opinido desfavoravel - um protesto, uma queixa, ou critica - em relagéo ao
servico, ao atendimento ou a informacédo prestados, sugestdo: expressdo de uma opinido com
propostas de melhorias ou mudangas ao servico, ao atendimento ou a informacao prestados ao
usuario; elogio: expressdo de uma opinido favordvel ao servico, ao atendimento ou a
informacao prestados ao usuario; dendncia: manifestacdo do cidadao que indica possiveis fatos
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contrarios a lei, a ordem publica ou a algum regulamento e suscetivel de punicdo em relacao
ao0 servigo, ao atendimento ou a informagdo prestados ao usuario; solicitacdo de informacéo:
expressdao de interesse particular ou coletivo em relacdo ao servico, ao atendimento ou a
informacéo prestados ao usuario; ao Orgéo; ou ao Governo.

Os assuntos que descrevem o detalhamento das manifestacdes do usuario constituem o
tema da manifestagcdo. Na fase de encaminhamento da Ouvidoria, a Ouvidoria Geral prepara
sua analise da manifestacdo feita pelo usuario, tendo como objetivo o seu encaminhamento
para a(s) area(s) internas(s), por intermédio do qual sua analise foi encaminhada e o respectivo
numero de protocolo. A conclusdo ocorre quando a Ouvidoria finaliza o atendimento com um
parecer conclusivo e indica a classificagdo final, relativa & manifestacéo feita pelo usuério e o
encaminhamento dado e providéncias tomadas. A Ouvidoria Geral podera registrar
recomendacgOes de melhoria dos servicos prestados, que poderédo ser recuperadas no momento
da elaboracdo dos Relatorios. A situacdo final da manifestacdo podera ser considerada
solucionada: quando a manifestacao teve sua pretensdo/solicitagdo atendida de modo integral
ou que indique elogio; solucionada parcialmente: quando a manifestacdo que teve sua
pretenséo/solicitacdo atendida de modo parcial e encerrada: quando a manifestagcéo que perdeu
0 objeto antes do encaminhamento ou retorno do setor que por circunstancias outras teve sua
situacdo alterada; que ndo apresenta dados suficientes para 0 encaminhamento ou que nao
possibilita o necessario contato com o cidaddo; que ndo se enquadra nas atribuicdes e
competéncias da Ouvidoria Geral. Ainda, quando o cidaddo discorda das providéncias adotadas
ou da resposta apresentada e ndo ha outra alternativa de resolucdo em duplicidade, ndo cabe
encaminhamento. A Pesquisa de Satisfacdo é encaminhada via e-mail ao cidaddo juntamente
com a resposta para avaliar a atuacao da Ouvidoria.

Através das respostas é possivel ao administrador do sistema, extrair um Relatorio
consolidado de todas as manifestacfes apresentadas, cujo objetivo é avaliar o atendimento da
Ouvidoria e contribuir para melhoria dos servicos publicos. 5

2 DESENVOLVIMENTO

O projeto comecou a ser desenvolvido por etapas: inicialmente, dando acesso aos
usuarios, gerando protocolos aos usuérios (Figura 1), na segunda fase; classificando os assuntos
apresentados em sua terceira fase, encaminhamento das manifestacdes as areas responsaveis.
Na quarta fase: respondendo aos usuarios no tempo estipulado a partir de cada assunto
apresentado. Estamos trabalhando na geracdo de graficos on-line, a partir de cada manifestacédo
classificada ja conseguimos obter graficos com precisdo real.

Figura 1. Imagem do sistema Solicita/Ouvidoria - Perfil Usuario
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Manifestagao Contato Informagédo Protocolo

AVISO

RECOMENDAMOS QUE UTILIZE A VERSAO MAIS RECENTE DO SEU NAVEGADOR (GOOGLE CHROME, FIREFOX, EDGE, SAFARI, ETC) PARA ENVIAR A MANIFESTAGAO.
SE MESMO ASSIM OCORRER ALGUM PROBLEMA, LIMPE 0 CACHE DO SEU NAVEGADOR E TENTE NOVAMENTE.
CASO QUEIRA REALIZAR UMA MANIFESTAGAO ANONIMA, SOLICITAMOS POR GENTILEZA ESCOLHER A OPGAO DENUNCIA.

INFORMAGOES DA MANIFESTAGAO

Qual é a sua manifestagdo?

Reclamacgao Informagao Dentincia Elogio Sugestao Outros

Fonte:https://solicita.dados.unicamp.br/ouvidoria/.Acesso em 20 de setembro de 2024.

3 METODOLOGIA

Em parceria com a CGU foi definido que o novo sistema da Ouvidoria seria
desenvolvido no Sistema Solicita. O sistema Solicita é desenvolvido na linguagem Python, 6
Django Framework Back-End, Material Dashboard (Bootstrap 4) Framework Front-End,
Banco de Dados PostgreSQL e possui integragdes com o0s seguintes servi¢os: Camunda para
controle de Fluxo de Processos/Atividades, Autenticacdo Central CCUEC e Google Drive. A
ferramenta para o controle de versionamento é o Gitlab. Dentro do sistema, contamos com
varias funcionalidades que facilitam o acesso dos usuarios que registram as demandas e
também, facilidade para a Ouvidora e sua equipe no tratamento das manifestacGes (Figura 2).
Dentre as funcionalidades, vale destacar a fluidez com que o sistema se comunica com 0
usuario e, rapidamente na outra ponta, realizamos o encaminhamento para area responsavel
pelo pleito apresentado. Com certeza € um avanco otimizando tempo e recursos humanos.
Hoje, gracas ao novo sistema temos autonomia e ferramentas para inserir e atualizar noticias
com precisdo adequada em nossa pagina da Ouvidoria.

Figura 2. Imagem do sistema Solicita/Ouvidoria - Perfil Ouvidoria

C| % sofcitada be/mais_opcoes Q1

@ SOLICITA

micaMp

M’am!estaco'es, (rotocolo) (Transcri¢ad) »'Ehcamlnhamen!bs

Fonte: https://solicita.dados.unicamp.br/ouvidoria/.Acesso em 20 de setembro de 2024.
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Toda e qualquer manifestacdo do wusuario deve ser registrada, pois ela ¢é
reconhecidamente um exercicio de direito. Descrever de maneira objetiva e sintética a
manifestacdo do usuario considerando: Qual o teor da manifestacdo; A quem é dirigida a
manifestacdo; Qual o servigo publico objeto da manifestacdo; Elementos que dao consisténcia
a sua manifestacdo; O que pretende com a manifestacdo. Posto isso, com o novo Sistema
conseguimos integrar com todas as unidades de ensino pesquisa, extensdo, 6rgdos e area da
salde internas da Instituicdo e simultaneamente com o usuario que protocolou sua
manifestacao.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

O Sistema, permite acesso a todos usuarios da comunidade interna e externa, incluindo
a Area da Satde. Hoje nés temos um publico flutuante por volta de 60 mil pessoas/dia.
Recebemos em média 2.000 manifestacbes por semestre. Na ultima projecdo do GOOGLE
recebemos a noticia que a busca pelo termo “Ouvidoria Unicamp” no periodo pequeno recebeu
mais de 500 mil acessos. Portanto, criamos uma plataforma/sistema no sentido de oferecer ao
cidaddo que nos procura um retorno em tempo real.

Com a nova ferramenta digitalizamos de forma integral os processos de solicitacéo,
encaminhamento para area responsavel, retorno da area, até a resposta ao usuario, facilitando
as tratativas das manifestacdes e com maior evolugéo nos processos.

Nesse contexto, embora a mudanca de sistema tenha sido cuidadosamente planejada,
imprevistos e dificuldades de véarias ordens podem ocorrer. Isto acontece com integracdo das
informagdes e alguns casos a falta de informacéo, no sistema anterior, menos eficaz, acarretava
retrabalho ¢ influia diretamente na satisfacao do servigo oferecido...

O sistema nos possibilita gerar relatorios on line de todas as informacdes que sdo
solicitadas, como exemplo: gerar graficos referentes a sexo, cor/raca, ocupacdo, servidor,
aluno, docente, publico externo, formacdo académica etc. Esses dados sdo obtidos como
apontamentos para diferentes areas como uma ferramenta de gestéo (Figura 4), no sentido de
melhoria nos processos oferecidos.

Figura 3. Imagem do Sistema Apoio/Ouvidoria - Painéis

Percentual de Manifestacdes Por Tipo

54%

1% 1%

nformagdo Reclamagao Deniincia Qutros ‘ Elogio ' Sugestio
B Quantidade de Manifestages (@ Iv)
Fonte: https://solicita.dados.unicamp.br/ouvidoria/paineis.Acesso em 20 de setembro de 2024.

Ao implantar o servi¢o de Ouvidoria, em acordo com a Lei 10.294.1999, comegamos a
coletar os dados manualmente. Em 2006 foi implantado a Rede Ouvidorias do Estado de Sao
Paulo, um sistema que era eficaz a época, mas que tratava os assuntos relacionados a todos 0s
servigos oferecidos pelo servico publico estadual. A partir do novo sistema SOLICITA,
estamos completamente integrados nos assuntos pertinentes a todas as areas da Instituicao,
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possibilitando agilidade e facil resolugdo com os responsaveis tecnolégicos, porque sao colegas
gue vivem o0 mesmo ambiente organizacional de nossa comunidade.

O Relatorio Pesquisa de Satisfacdo é uma das ferramentas a ser utilizada para captar as
opinides dos usuérios sobre o sistema e atuacdo da Ouvidoria, criando uma base de dados
objetiva, que permite a elaboracdo de melhorias nas politicas publicas e nos servigos prestados.

O sistema esta em construcdo e serd adaptavel para ser utilizado em quaisquer
Ouvidoria da Universidade, ou seja, outras Ouvidorias Locais podem utilizar a estrutura criada
para gerar seus graficos simultaneamente ao da Ouvidoria Geral, com objetivo é ndo replicar
trabalho e contar com informacdes fidedignas para mensurar o servi¢cos oferecidos por nossa
Instituicdo Através das respostas € possivel ao administrador do sistema, extrair um relatério
consolidado de todas as manifestacdes apresentadas a ou um determinado 6rgao.

A Equipe da Ouvidoria da Unicamp deve ser enxuta, pois os assuntos tratados séo
extremamente relevantes e sigilosos. Desse modo, essa ferramenta reduz o custo quando néo
precisamos tramitar nada mais em papel fisico. Apds cadastrar a manifestacdo do usuario, a
Ouvidoria tinha a op¢éo de imprimir o registro para suprir eventuais necessidades inerentes ao
préprio atendimento. Assim como a reducao de todos os itens de escritério: (oficio, e-mail, fax
etc...) resultando em custo /beneficio, excelente. Conscientizar para o nao desperdicio do
dinheiro publico e para a sustentabilidade é parte da estratégia de gestdo da Ouvidoria Geral da
Unicamp em consonancia com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), da ONU
e sua Agenda 2030.

O tempo praticavel em tratar uma manifestacdo apresentada nesta Ouvidoria, atraves
dessa ferramenta reduziu consideravelmente em toda tramitacdo até atingir o resultado final,
objetivou, simplificou e trouxe maior acessibilidade a equipe da Ouvidoria da UNICAMP.

5 CONCLUSAO

Em sintese, acreditamos que os objetivos propostos com a implementagdo do Sistema
Informatizado de Registro de ManifestacGes da Ouvidoria Geral da Unicamp vém sendo
alcangados com sucesso. O novo sistema moderniza a comunicagéo institucional e fortalece a
relacdo com os cidadaos, promovendo maior eficiéncia e transparéncia. Nesse contexto, a
parceria com o Escritério de Dados Institucionais e Suporte a Decisdo (EDAT), 6rgao
vinculado a Coordenadoria Geral da Universidade (CGU), foi essencial para o
desenvolvimento de uma ferramenta que realmente atende as necessidades da sociedade,
elevando a qualidade dos servicos prestados. Com isso, conseguimos devolver a sociedade e a
comunidade da Universidade Estadual de Campinas um recurso valioso que fortalece a
interacdo, 0 acesso a informacédo e o exercicio da cidadania.
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