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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¢des de
modernizagdo administrativa e tecnolégica empreendidas ao longo do periodo,
em estrita conformidade com a Lei n° 10.294/1999, que dispde sobre a
protecao e defesa do usuario de servigos publicos do Estado de Sao Paulo,
bem como com o Decreto n° 60.399/2014, que regulamenta o funcionamento
das Ouvidorias no ambito da Administracdo Publica estadual. Esse periodo
caracteriza-se pela maturidade dos processos institucionais e pelo

fortalecimento da transparéncia ativa.

2. Historico

O servigo de Ouvidoria da Unicamp foi instituido pela Deliberacdo CAD-A-3, de
13 de junho de 2003. Sua atuagao observa as disposigbes 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 trajetdria 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
manifestacbes dos usuarios, sua analise técnica, a orientacdo aos
manifestantes quando necessario, o encaminhamento as unidades
competentes para tratamento ou apuracdo, a elaboracdo da resposta ao

usuario e, por fim, a conclusdo da manifestagéo no Sistema.

As manifestagdes constituem instrumento institucional de escuta qualificada,

permitindo ao usuario expressar duvidas, solicitacdes, reclamagdes, denuncias,
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sugestodes, elogios e avaliagdes acerca dos servigos e atendimentos prestados

pela Universidade.

As manifestagdes recebidas sao classificadas nas seguintes tipologias:

reclamacgao, denuncia, sugestao, elogio e solicitagao.
4. Estrutura e Funcionamento

A Ouvidoria Geral integra o sistema de governanca institucional como instancia
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, telefonica e eletrénica.

No segundo semestre de 2025, o sistema informatizado de ouvidoria
consolidou-se como o principal canal de recebimento das manifestagcbes, 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 protecédo a identidade do usuario, contribuindo

para a seguranga da informagao e para a integridade do processo.

As manifestag¢des 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 manifestacbes. Esses
procedimentos asseguram o sigilo das informagdes, a protecdo 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 governanga 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 Protegédo de Dados Pessoais — LGPD), com a Lei n°® 10.294,
de 20 de abril de 1999, do Estado de S&o Paulo, bem como com as diretrizes
do sistema de Ouvidorias, a Ouvidoria-Geral da Universidade Estadual de

Campinas exerce as seguintes atribuicdes 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 manifestacdes,
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 Orientacao ao usuario e promoc¢ao do direito a informacéao

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

5.3 Recebimento, registro, classificacao e tratamento das manifestacdes

Receber, registrar, classificar, analisar e encaminhar manifestacbes as
unidades competentes, acompanhando sua tramitagao até a apresentacao 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 resolucado administrativa de conflitos

Atuar como instancia de mediagdo administrativa na busca de solugdes para
conflitos de natureza académica ou administrativa, fundamentando suas agdes
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 Facilitacao processual e articulagao institucional

Contribuir para a superagao de entraves em processos juridico-administrativos
que apresentem morosidade, omissdo ou insuficiéncia de atuacdo, 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¢ao ao denunciante

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

5.7 Produgdo de informagdes, analise de dados e inteligéncia

institucional

Manter registros sistematizados e promover a analise de dados e indicadores
relativos as manifestagcdes recebidas e as providéncias adotadas, com vistas
ao fornecimento de subsidios técnicos para o aprimoramento da gestdo
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 Promocgao da cultura de consenso e da melhoria continua dos

servicos publicos

Estimular o dialogo institucional, acolher criticas, reclamacdes, sugestdes e
elogios, e atuar de forma propositiva para a corregao 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 Administracdo Superior a revisdo de normas, rotinas e
procedimentos administrativos ou académicos identificados como causas

recorrentes de manifestacdes, com vistas ao aperfeicoamento da governanca e

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

5.10 Transparéncia, acompanhamento das manifestacbes 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 atuagcdo 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 orientagbes da CGU/CGE. Tais
diretrizes visam fortalecer o acesso a informacao, qualificar o relacionamento

com o cidadao e aprimorar a governanga institucional.

6.1 Acoes Implementadas

No segundo semestre de 2025, a Ouvidoria Geral consolidou as agdes
iniciadas no periodo anterior, com foco no amadurecimento dos processos
internos e na otimizagcao da interface com o cidaddo. Foram implementadas
melhorias no site institucional, com vistas a ampliacdo dos niveis de
acessibilidade, clareza e usabilidade, facilitando a navegacéo 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 divulgagéo sistematica das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Geral, fortalecendo a comunicacao institucional e

a prestacao de contas a comunidade universitaria.

10
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6.2 Resultados Alcancados

Ouvidoria
UNICAM

As acgdes implementadas contribuiram para o aprimoramento da experiéncia do

usuario, para a qualificacdo do fluxo de entrada das manifestacbes e para o

fortalecimento da transparéncia institucional.

informagdes claras e orientativas favoreceu a

A ampliagdo do acesso a

reducdo de registros

inadequados, otimizou a triagem das demandas e reforgou o papel da

Ouvidoria Geral como instancia de orientagdo, escuta qualificada e indugao de

melhorias continuas no ambito da Universidade.

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp e
Ouvidoria do HC debatem Integracdo
e Melhoria de Processos

Em um passo importante para aprimorar a gestao
das ouvidorias [..]

24 JUN 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/06/24/ouvidoria-geral-
da-unicamp-e-ouvidoria-do-hc-debatem-integracao-e-me

Q = conT

Quvidoria
. |
Controladoria |

Il Footsivirmeis . o e Carmusogli s Trwroiviots =i !|

Noticias

Ouvidoria e Controladoria fortalecem
Canais de Comunicagdo e
Transparéncia

Em um encontro estratégico realizado na ultima
quinta-feira, [26), a [...]

02 3UL 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/07/02/ouvidoria-e-cont
roladoria-fortalecem-canais-de-comunicacao-e-transpare

Ihoria-de-processos/

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp e
Prefeitura Universitaria unem forgas
por Acessibilidade

A Cuvidoria Geral da Unicamp, em parceria
estratégica com a [..]

07 JUL 2025

ncia/

'swasm
“ 'i

’I'II'M..

Unicamp denuncia uso indevido de
seu nome em propaganda de
produto contra gastrite e refluxo

Noticias

Empresa anunciava de forma enganosa que
medicamento teria sido desenvolvido [.]

08 JUL 2025

11
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Link de acesso:
https: vidoria.uni r/2025/07/07/ouvidoria-geral-
da-unicamp-e-prefeitura-universitaria-unem-forcas-por-a

Ouvidoria
UNICAM

Link de acesso:
https: vidoria.uni /202 mp-denun
cia-uso-indevido-de-seu-nome-em-propaganda-de-prod

cessibilidade/

Noticias

Campanha de apoio aos
Terceirizados da Unicamp

Esta campanha faz parte das acées do Projeto de
Integragao [..]

08 JuL 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/07/08/campanha-de-a

uto-contra-gastrite-e-refluxo/

14 she agoato da J02% janta- fevm),
08138 in 1 Th18. e forms presencial

Noticias

11l Seminario e | Congresso
Internacional de Mediacdo em
Ambiente Universitario da Unicamp

A Universidade Estadual de Campinas (Unicamp) se
prepara para receber [..]

JUL 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/07/11/iii-seminario-e-i-

poio-aos-terceirizados-da-unicamp/

T —
v 1014 JuLy 11TH
N Seminar i
Lab-GEOPI
RESEARCH ON RESEARCH 30 VEARS
AND INNOVATION: OF CONTRIBUTION
INDICATORS, b 8] TO BRAZILIAN SCIENC FJ\\[
EVIDENCE OF 1 INNOVATION FOLI

0 Qi B € 7cA 2, B ceopr ] noire A apese

Noticias

Ouvidorias da Unicamp participam
de Semindrio Internacional sobre
Pesquisa e Inovacdo na FAPESP

Representantes das Quvidorias da Unicamp
estiveram presentes no importante evento [.]

11JUL 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/07/11/ouvidorias-da-un
icamp-participam-de-seminario-internacional-sobre-pesq
isa-e-inov. -na-f:

congresso-internacional-de-mediacaoc-em-ambiente-univ
ersitario-da-unicamp/

UPA 2025

23 de agosto

Noticias

Ouvidoria da Unicamp marca
presenc¢a na 20® Edicdo da UPA

A Ouvidoria Geral da Unicamp, com a participacao
das Ouvidorias [...]

28°JUL 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/07/28/ouvidoria-da-uni
camp-marca-presenca-na-20a-edicao-da-upa/

12
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Noticias

Quvidoria Geral da Unicamp adere a
Rede Nacional de Ouvidorias

A Quvidoria Geral da Unicamp, a partirde12de [..]

20 AGO 2025

Link de acesso:
https: vidoria.unicamp.br/202 2 vidori

Noticias

Ouvidorias da Unicamp marcam
presenca na UPA 2025

No ano em que completa duas décadas, o Programa
Unicamp [..]

25 AGO 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/08/25/ouvidorias-da-u
nicamp-marcam-presenca-na-upa-2025/

Ouvidoria
UNICAM

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp
participa de debate de acdes no
combate a violéncia contra a mulhe...

A Ouvidoria Geral da Unicamp participou, em Sao
Paulo, de [..]

22 AGO 2025

Link de acesso:

Lei Geral de Protecdo de Dados

Noticias

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

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

o8 SET 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/09/08/vi-encontro-ouvi

dorias-do-poder-executivo-debatera-protecac-ao-denunc
iante-e-tratamento-de-dados-pessoais-no-poder-publico/

13



XXVII CONGRESSO BRASILEIRO (i

DE OUVIDORES

Noticias

XXVIIl Congresso Brasileiro de
Ouvidores

3,4 e 5de Novembro de 2025 XXVIII CONGRESSO [..]

19:SET 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/09/10/xxviii-congresso

-brasileiro-de-ouvidores-a-evolucao-das-ouvidorias-a-co

nstante-atualizacao-com-foco-nas-necessidades-do-cida

Ouvidoria
UNICAM

Webinario
GOVERNANCA DE DADOS E INVENTARIO DA !NFOPMI\_C‘O:
FORTALECENDO A INTELIGENCIA NAS OUVIDORIAS PUBLICAS

et Dumont - CLOF

B o b 10

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp
participa de capacitacdo sobre LGPD
e Governanca de Dados

A Quvidoria Geral da Unicamp participou do
webindrio “Governanca de [..]

10 SET 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/09/10/ouvidoria-geral-
da-unicamp-participa-de-capacitacao-sobre-lgpd-e-gove
rnanca-de-dados/

dao-e-inovacao-para-atender-os- fios-da-sociedade/

Noticias

Ouvidorias da Unicamp participam
de encontro sobre transparéncia e
combate a corrup¢iao

Evento debateu tratamento de denuncias, protecao

de dados pessoais e [..]

18 SET 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/09/18/ouvidorias-da-u

Ouvidorio
UNICAM

Noticias

Empresa faz uso indevido do nome
da Universidade em propaganda
comercial

A C4 Cientifica Brazil Importacao e Exportacao Ltda ja
foi [...]

06 QUT 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/10/06/empresa-faz-us

nicamp-participam-de-encontro-sobre-transparencia-e-c

o-indevido-do-nome-da-universidade-em-propaganda-co

ombate-a-corrupcao/

mercial/
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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 2625

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/10/14/ii-seminario-naci

nal-de-ouvidori

Ouvidoria
LINICAM

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp
aprofunda conhecimentos em
protecdo ao denunciante

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

29 OUT 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/10/29/ouvidoria-geral-

Ouvidoria
UNICAM

Noticias

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

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

reuniu [..]

20 QUT 2025

Link de acesso:

RENOUV

Noticias

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

Renouyv recebe proposicdes de Grupos de Trabalho
de 2026!Envie sua [...]

D3 NOWV 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/11/03/estamos-inician

da-unicamp-aprofunda-conhecimentos-em-protecao-ao-

do-mais-uma-semana-e-com-ela-vem-mais-uma-edicao-

denunciante/

nferir-juntos-o-que- -
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NANVIHTCONGRESSO),
BR I‘IEIRL‘ SOr

Noticias

Ouvidorias da Unicamp em
destaque: Participagdo no XXVIlI
Congresso Brasileiro de Ouvidores...

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

05 NOV 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/11/05/ouvidorias-da-un

icamp-em-destaque-participacao-no-xxviii-congresso-bra
sileiro-de-ouvidores-em-sao-paulo/

Noticias

Prezada comunidade académica e
cidadaos

Ao encerrarrmos mais um ciclo, a OQuvidoria Geral da
Unicamp [..]

28 NOV 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/11/28/prezada-comuni
dade-academica-e-cidadaos/

Ouvidoria
UNICAM

ESOZEEHES
PEEECES 8

GOVIRNO DO ESTADO
340 PaULO SAO TODOY

Adequaghn & Palitic de Protegho s Ba
Pananas

Noticias

Ouvidoria Geral da Unicamp
aprimora conhecimento em
Protecdo de Dados Pessoais

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

0 NOV 2025

Link de acesso:
https://ouvidoria.unicamp.br/2025/11/10/ouvidoria-geral-
da-unicamp-aprimora-conhecimento-em-protecao-de-da
dos-pessoais/

Cartilha
Ouvidoria Geral
da Unicamp

L

—n

Noticias
Ouvidoria Geral da UNICAMP lanca

Cartilha de Protecdo ao Denunciante
para reforcar Integridade e...

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

05 DEZ 2025

Link de acesso:

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

da-unicamp-lanca-cartilha-de-protecao-ao-denunciante-
ra-reforcar-integri -e-transparenci
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CaRTILRA

Como utilizar a
Ouvidoria Geral
da Unicamp

Noticias

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

A Ouvidoria Geral da Universidade Estadual de
Campinas (UNICAMP) langou, [...]

09 DEZ 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/12/09/ouvidoria-geral-
da-unicamp-lanca-cartilha-para-orientar-usuarios-sobre-

o-registro-de-manifestacoes/

Noticias

Comunicado: Recesso
Administrativo e Orientacoes

Prezado(a) Cidadao(3), 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 Protecio ao
Denunciante
Combate & Corrupgéo -

e “
Noticias

Ouvidoria Geral da UNICAMP reforca
Transparéncia e Seguranca em
Capacitagdo sobre Protecdo ao...

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

10 DEZ 2025

Link de acesso:

https://ouvidoria.unicamp.br/2025/12/10/ouvidoria-geral-
da-unicamp-reforca-transparencia-e-seguranca-em-capa

citacao-sobre-protecao-ao-denunciante/

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

Em consonancia com os principios da transparéncia ativa, da eficiéncia

17
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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 reestruturagao do sistema de classificacdo das manifestacdes.

A iniciativa teve como finalidade qualificar a gestdo da informagao, aprimorar os
processos de triagem e analise das manifestagdes e fortalecer a produgéo de

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

7.1 Objetivo da Reestruturagéo

A reestruturacao da taxonomia de assuntos teve como objetivo principal

otimizar os processos de:

e registro e triagem das manifestacoes;
e analise técnica e estatistica das demandas recebidas;
e extragdo de indicadores gerenciais e relatorios analiticos;

e padronizacéo das informacgdes para fins de transparéncia e prestagao 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 Sao Paulo);

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

utilizados pelos érgéos de controle.

7.3 Estrutura de Classificacao — Temas Gerais

A classificacdo das manifestagdes passou a ser organizada nos seguintes

17 temas gerais, distribuidos por eixos tematicos:

Eixo Etico-Legal:

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

Infraestrutura; Fornecimento de Produtos, Materiais e Insumos; Patrimoénio

Publico; Procedimentos.

Eixo de Relacionamento:

Atendimento; Comunicacao; Acesso.

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

Irregularidades (projetos, obras, contratos e licitagoes).

Eixo Financeiro e Social:

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

7.4 Metodologia de Revisdo dos Temas Especificos

A estrutura anterior contava com aproximadamente 300 temas especificos, o
que dificultava a correta classificacdo das manifestagdes, gerava sobreposi¢céo

tematica e comprometia a confiabilidade das estatisticas.

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

e Agrupamento tematico: consolidagédo de sub temas correlatos, reduzindo
a fragmentacgao excessiva;

e Refinamento da nomenclatura: padronizagdo 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 Organizacéo 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 Relacgdes de Trabalho;
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e Saude e Bem-Estar;
e FEtica, Integridade e Seguranca;
e Operacional e Infraestrutura;

e Institucional e Governanga, incluindo temas relacionados a
transparéncia, a Lei de Acesso a Informagao e a atuagao da propria
Ouvidoria.

Essa organizacdo 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 precisao na classificacdo das manifestacdes;

e reducdo 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 padrbes, recorréncias e gargalos administrativos.

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

Universidade.

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

institucional.
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8. Modernizacao 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 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 exercicio de referéncia, a

modernizagao do Sistema Solicita.

A iniciativa integrou o conjunto de acdes estruturantes adotadas no periodo, em
convergéncia com a reestruturagado 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 producao de informagdes institucionais.

As agdes observaram o arcaboucgo normativo aplicavel, em especial a Lei n°
13.460/2017, a Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais —
LGPD), a Lei n® 13.608/2018, o Decreto Estadual n° 68.157/2023 e as
orientagdes 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 proteg¢ao ao denunciante;

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

e ampliar a capacidade de analise e monitoramento gerencial da atuagao
da Ouvidoria.

8.2 Aperfeigoamento dos Mecanismos de Registro e Prote¢gdo ao Usuario

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

destacando-se:
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e aprimoramento da gestdo de manifestagdes andnimas e sigilosas, com
validacbes especificas para denuncias e ocultacdo automatica dos
dados do manifestante nas interfaces internas do sistema, mitigando
riscos de exposigao indevida e de retaliagao;
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 padrao de protecao da informacao.

8.3 Otimizacao dos Fluxos Internos e Eficiéncia Operacional

Em continuidade as acdes de racionalizagao e padronizagdo 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 implementagao 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 reducdo 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 consonéncia com o fortalecimento da governanga descrito nos capitulos
anteriores, foram desenvolvidos painéis gerenciais (dashboards) para
acompanhamento sistematico da atuacdo da Ouvidoria, contemplando

indicadores como:

e tempo médio de resposta;

e unidades e 6rgdos mais demandados;
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e perfil das manifestacdes quanto a identificacao do manifestante

(anénimas e identificadas).

Adicionalmente, foi implementada funcionalidade de exportagdo avancada de
dados, com aplicagao de filtros, viabilizando auditorias, analises especificas e a
elaboracao de relatérios gerenciais, em consonancia com os principios da

transparéncia ativa e da gestdo baseada em evidéncias.

8.5 Estabilidade, Rastreabilidade e Confiabilidade do Sistema

Paralelamente a implementagdo de novas funcionalidades, foram realizadas
correcbes 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 corregdes nos procedimentos de reabertura de manifestacdes e nos
perfis de controle de acesso;

e ampliacado da funcionalidade de anexagao de arquivos.

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

sistema.

A modernizagédo do sistema Solicita consolidou-se como ag¢do estruturante no
fortalecimento da governanga da Ouvidoria Geral. Integrada a reestruturagéo
da taxonomia de manifestacbes e as demais iniciativas descritas neste
relatério, a acdo ampliou a capacidade institucional de escuta qualificada, de

monitoramento dos fluxos e de producéo de informagdes estratégicas.

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

Ouvidorias.
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9. Acgdes de Transparéncia, Orientacado ao Usuario e

Protecao ao Denunciante

No periodo de referéncia, a Ouvidoria Geral da Unicamp desenvolveu e
consolidou agdes 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 Sao Paulo (CGE/SP) e com a legislagcédo

vigente.

9.1 Orientacao ao Usuario e Qualificacdo das Manifestacbes

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 manifestagdes.
O material contempla orientagoes objetivas sobre:

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

e especificidades aplicaveis as manifestacdes na area da saude.

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

9.2 Protecao ao Denunciante e Prevencao de Retaliacao

No mesmo periodo, foi elaborada e divulgada a cartilha “Ouvidoria Geral da
Unicamp: Protecao ao Denunciante e Prevencdao de Retaliagao”,
instrumento orientador destinado a consolidacdo 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 andnima.

A acao reforgou a confianga da comunidade universitaria nos canais oficiais de
ouvidoria e ampliou a percepgédo de seguranga institucional para o reporte de

irregularidades, em conformidade com as orientagbes da CGU e da CGE/SP.

9.3 Conformidade Normativa e Protecao de Dados Pessoais

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

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

e controle de acesso a dados sensiveis, com definicao de perfis e niveis
de autorizacio;

e aplicagcao de técnicas de anonimizacio e pseudonimizacéo;
e atualizacdo dos termos de uso e das politicas de privacidade;

e adocédo de protocolos especificos voltados a prevengao de retaliacio.

As acgbes adotadas asseguraram conformidade legal, mitigacdo de riscos e

maior confiabilidade dos processos de tratamento das manifestacgoes.

9.4 Capacitacao da Equipe de Ouvidoria

A consolidacao das melhorias procedimentais e tecnoldgicas foi acompanhada
de capacitagdo continua da equipe da Ouvidoria Geral, com participagao
integral dos servidores em cursos promovidos pela Controladoria Geral do

Estado de Sao Paulo.
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As capacitagoes abrangeram, entre outros temas:

e acolhimento qualificado e escuta ativa;
e analise técnica de admissibilidade das manifestacoes;

e aplicacao pratica das garantias legais de protegdo ao denunciante.

Essa atuacdo 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 Sao Paulo (CGE/SP).

Indicador Monitorado: Tempo Médio de Resposta

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

Fonte: disponivel em https://apoio.dados.unicamp.br/. Acesso em: 19/01/2026, 13h40m.
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