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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA UFMS - ANO 2018

A Ouvidoria da UFMS, através de relatorio do ano de 2018, pretende entregar
dados, indicadores, orientacdes e recomendaces, de forma clara e sucinta.

O principal objetivo deste relatério foi compilar informacfes para que sejam
norteadoras de acOes estratégicas de combate as questdes sistémicas e benéficas para a
Comunidade Académica.

Como canal oficial de comunicacéo desta Instituicdo, a Ouvidoria reuniu, através
de atendimentos presenciais e manifestacbes online, as informagdes a respeito das
necessidades, solicitacfes e opinides gerais da Comunidade Académica, que compreende
servidores, alunos e cidaddos que usufruem da estrutura intelectual e social da
Universidade.

Usou-se dados de referéncia do Painel Resolveu? da CGU, que apresenta os dados
do sistema e-OUV, e os dados de referéncia do sistema e-SIC, do proprio site, além dos
dados combinados em planilhas que foram alimentadas ao longo dos meses de 2018.

Desta forma, ao que compete a Ouvidoria (Lei 13460 de 26 de junho de 2017,
artigos 13, 14, e 15), segue relatorio de gestdo do ano de 2018.
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1 COMPARATIVO DE INDICADORES

1.1 VOLUME DE MANIFESTACOES
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Figura 1: e-OUV e e-SIC, entre 2016 e 2018

O volume de manifestacdes teve um aumento bastante consideravel no ano de
2017 (aumento de 111% em relacdo a 2016), porém houve uma redugdo no ano de 2018
em relacdo a 2017 (reducéo de 16%).

Entende-se que 0 aumento de manifestagcdes em 2017 deve-se, na sua maioria, ao
incentivo ao uso de ferramentas de controle social e democracia participativa por parte
do Governo Federal e CGU, dentro e fora da Instituicdo, fomentando principalmente o
uso do sistema e-OUV. N&do somente isso, mas também ao incentivo e, mais
recentemente, obrigatoriedade, da implantacédo do sistema e-OUV em todos os 6rgaos do
Poder Executivo Federal.

Por outro lado, a redugdo observada no ano de 2018 é mais coerente com 0s
resultados da Ouvidoria Itinerante nos Campus e Cidade Universitaria, onde a
apresentacdo da Ouvidoria buscou amadurecer a Comunidade Académica quanto ao uso
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consciente das ferramentas de controle social. Desta forma, com a continuacdo da

Ouvidoria Itinerante, espera-se uma reducéo para o0 ano de 2019.

MANIFESTACOES DE 2018: 924

ARQUIVADAS, 32, 4% COMUNICAGAO, 78,

INFORMAGAO, 250, 27% DENUNCIA, 136, 15%

ELOGIO, 34, 4%

SUGESTAO, 13, 1%

RECLAMACAO, 203, 22%
SOLICITACAO, 178, 19%

Figura 2: modalidades de manifestagdes de 2018

1.1.1 MANIFESTACOES NO SISTEMA e-OUV

Os assuntos registrados pelos manifestantes no sistema e-OUV nem sempre
condizem com o tema da manifestacdo. Contudo, com as mudancas do sistema e-OUV, a
partir de 2019 os assuntos serdo classificados mais adequadamente, orientados pelos
temas mais recorrentes da Instituicéo.

Assuntos mais solicitados no ano de 2018:

e 1°- Educacdo Superior (58 manifestacdes)

e 2°- Administracdo (37 manifestacoes)
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e 3°- Conduta Docente (35 manifestacdes)

e 4°- Ensino Superior (34 manifestacdes)

e 5°- Graduacdo (19 manifestacGes)

e 6°- Restaurante Universitario (17 manifestagdes)
e 7°-0Qutros (17)

e 8°- Matriculas (16)

e 9°-Concurso (16)

e 10°- Assédio Moral (13)

Observa-se que Educagdo Superior, Ensino Superior e Graduagéo, que estdo em
1°, 4° e 5° lugares respectivamente, normalmente referem-se a0 mesmo tipo de
reclamacdo ou solicitacdo relativo as relacdes entre a comunidade docente e discente e
aos setores de apoio académico. Principais temas: notas e frequéncias, documentos e
disciplinas para colacdo de grau, professor sem didatica, assiduidade e auséncia de
professor, falta de comprometimento com a ementa, desinformacdo nas secretarias
académicas, atraso de documentos.

Em 2° lugar estd Administracao que reflete reclamacdes ou solicitagdes aos setores
de infraestrutura e questdes administrativas. Principais temas: infraestrutura externa, sala
de aula, denuncias de irregularidades.

Em 3° lugar, Conduta Docente retrata uma das principais causas de dendncias
nesta Instituicdo. Principais temas: desrespeito, imoralidade, exposicdo de assuntos
pessoais, abuso de poder, envolvimento com alunos.

Em 6° lugar, Restaurante Universitario foi um assunto que refletiu as condigdes
irregulares de funcionamento e prestacdo de servico de baixa qualidade pela empresa
administradora do restaurante. Principal tema: falta de guarnicdes, alimento de baixa
qualidade ou estragado, atraso no atendimento.

O Assunto Outros, que estd em 7° lugar, trata de temas aleatdrios, desde
reclamacdo de Coordenador, buracos na calcada, banda tocando em horério de
expediente, pedido de ressarcimento de evento e até pedido de espaco de oracao.

Em 8° lugar, o assunto Matriculas traz reclamaces e solicitacdes quanto a

problemas enfrentados no SISCAD, disciplinas que néo sdo ofertadas ou disciplinas que
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sdo ofertadas que impedem o término do curso naquele semestre. Principais temas:
SISCAD, erro na matricula.

Em 9° lugar, o assunto Concursos revela diversas reclamacdes acerca dos
concursos que a Instituicdo elabora, desde a composicdo das bancas, conteudo dos
concursos ou pedidos de aproveitamento. Principal tema: aproveitamento de vagas.

Em 10° lugar, Assedio Moral revela o comportamento abusivo de professores em
relacdo a seus alunos ou de alunos em relacédo a outros alunos. Principais temas: abuso de

poder, constrangimento, perseguicao.

1.1.2 MANIFESTACOES NO SISTEMA e-SIC
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Figura 3: e-SIC, entre 2012 e 2018

Quanto ao sistema e-SIC, mesmo com 0 aumento da transparéncia ativa de todos

os setores da Instituicdo, nunca se observou decréscimos. O maior volume de pedidos de
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informacdo vem de Comunidades Académicas externas, para alimentar seus projetos de
Mestrado e Doutorado com os dados requisitados a esta Instituicao.

Os assuntos mais recorrentes em pedidos de informacdo referem-se a cargos
vagos, aproveitamento de aprovados em outros concursos e dados socioecondmicos de

cotistas.

1.2 DENUNCIAS

Verifica-se um grande aumento das dendncias em 2017 em relacdo a 2016 (122%),
que se deve ao aumento da popularidade e visibilidade do sistema e-OUV e a um
incentivo nas midias quanto a producdo de denincias de irregularidades e ilicitos.

No ano de 2018, com a regulamentacao das modalidades de manifestacdo a partir
da Instrucdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018 do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido, houve a inclusdo da
modalidade comunicacédo, que é a dendncia anénima.

Na figura 4, na coluna 2018, estdo acumulados os dados de denlncias (136) e

comunicacdes (78).

DENUNCIAS e-OUV
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Figura 4: denlncias e comunicagoes
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Houve uma reducdo pouco significativa entre os anos de 2017 e 2018 (4,8%). No
entanto, com o amadurecimento da Comunidade quanto ao uso consciente da ferramenta,
espera-se que em 2019 haja uma reducdo maior do numero de denlncias, especialmente
as de cunho calunioso (denuncismo), visto que também os problemas sistémicos estao
sendo enfrentados pelas Direges.

O denuncismo esta fortemente associado as comunicagdes (dendncias andnimas)
e a dendncias com nomes falsos, ambos com o intuito de ocultar o manifestante, ja que
essas manifestagdes muitas vezes aportam informagdes caluniosas, imprecisas e falsas,
trazendo inclusive dissabores as Dire¢cdes e Coordenacdes. Percebe-se que o denuncismo
tem funcionado principalmente como uma ferramenta de ataque individualizado.

Os trés assuntos mais usados em denuncias em 2018 sdo:

e Educacéo Superior (17)
e Conduta Docente (11)
e Assedio Moral (11)

Percebe-se que os temas mais constantes nos trés assuntos acima referem-se a
comportamento de docentes, indicando abuso de poder, constrangimento, desrespeito e
assédio moral.

Apesar de o papel da Ouvidoria ser de comunicacdo e orientacdo, entende-se que
passou a existir um processo natural de coibi¢do de tais comportamentos, ja que a
Comunidade Académica esta tendo mais oportunidades de expor irregularidades de sala
de aula e isso tende a diminuir a questdo do assédio moral.

Os melhores resultados da Ouvidoria Itinerante, do amadurecimento da
ferramenta e conscientizacdo da Comunidade Académica através de orientacbes e

recomendagdes serdo vistos em médio e longo prazo.
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1.3 ELOGIOS

Verifica-se um aumento substancial no nimero de elogios em 2018; credita-se
esse fato ao trabalho da Ouvidoria Itinerante, que tem demonstrado essa modalidade de
manifestacdo como um importante recurso para o bem-estar da Comunidade Académica

e servidores em geral.

ELOGIOS e-OUV
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Figura 5: elogios, de 2016 a 2018

Registrou-se um aumento de 209% no nimero de elogios em 2018 em relacdo a
2017. Espera-se que no ano de 2019 haja ainda um aumento expressivo no numero de

elogios.

1.4 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo médio de resposta é calculado como a média de tempo entre a entrada da
manifestacdo no sistema e o0 prazo que o setor leva para devolver a resposta a Ouvidoria,
més a més.

As principais variaveis que impactam o tempo médio de resposta sao o tempo de

classificagdo da manifestagcdo na Ouvidoria e o tempo de resposta do setor. De maneira
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geral ambas variaveis ja diminuiram o tempo gasto, visto que o trabalho conjunto entre
Ouvidoria e setores da Instituicdo tem se tornado mais maduro e fluido.

Diversas mudancas na estrutura do e-OUV e legislacdo estdo permitindo mais
agilidade nas respostas as manifestacdes; contudo, o pedido de complementag&o, que foi
implementado em junho de 2018, trouxe a0 mesmo tempo uma benesse e um desafio: a
possibilidade de ter respostas mais completas e conclusivas, porém podem ter um custo
de tempo alto se o manifestante ndo responder imediatamente ao pedido de

complementacdo, impactando o tempo médio de resposta.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA e-OUV
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Figura 6: tempo médio de resposta e-OUV, de 2016 a 2018

Observa-se uma queda no tempo médio de resposta do sistema e-OUV em 2018
em relacdo a 2017 (24%). Essa queda reflete o trabalho conjunto e mais afinado entre
Ouvidoria e setores da Instituicdo e espera-se que essa queda continue a acontecer em
2019.

O ranking dos melhores tempos médios de resposta coloca a UFMS:

e Em 50° lugar em relacdo a todos os 6rgdos federais (total de 275);
e Em 4°lugar em relacdo a todas as institui¢ces de ensino;

e Em 3°lugar em relacdo a todas as instituicdes de ensino superior.

11
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Em relacdo ao tempo de resposta médio do sistema e-SIC, observa-se uma queda
desde 2016. Essa queda € esperada visto que 0s setores estdo mais acostumados com 0s
pedidos de informacdo que estdo, em sua maioria, divididos em trés assuntos: cargos
vagos, aproveitamento de aprovados em outros concursos e dados socioecondmicos de

cotistas. Espera-se que a queda continue a ocorrer no ano de 2019.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA e-SIC
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Figura 7: tempo médio de resposta e-SIC, de 2012 a 2018

1.5 RESPOSTAS DE SATISFACAO

Ambos os sistemas e-OUV e e-SIC questionam o cidaddo, optativamente, apds o
recebimento da resposta conclusiva ou informacao requerida.
Os sistemas solicitam avaliacdo quanto a qualidade da informacé&o fornecida pelos

setores e quanto ao servico prestado pela Ouvidoria.
Todas as informagdes de resposta de satisfagdo estdo gravadas nos respectivos

sistemas e podem ser acessadas apenas pelos analistas da Ouvidoria.

12
OUVIDORIA UFMS — RELATORIO ANUAL 2018



Republica Federativa do Brasil
Ministério da Educacao
Fundacéo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

1.5.1 RESPOSTAS DA PESQUISA DE SATISFACAO e-OUV

O sistema e-OUV implementou as respostas de satisfacdo a partir de julho de
2018.
H& dois questionamentos no formulério de satisfacdo do sistema e-OUV:

e A sua demanda foi atendida?

e \Vocé esta satisfeita (0) com o atendimento prestado por esta Ouvidoria?

Houve 56 respostas da pesquisa de satisfacdo em 2018. As respostas estdo

compiladas na tabela abaixo.

RESPOSTA DE SATISFAGAO e-OUV

Satisfeito Insatisfeito
Atendida 27 10
Nao atendida 6 13

Tabela 1: resposta de satisfacdo do sistema e-OUV

Observa-se que a porcentagem de satisfeitos é de 59% e a porcentagem de
atendidos é de 66%. Espera-se aumentar tanto o nimero de respostas de satisfacdo quanto
a porcentagem de satisfeitos e atendidos para o ano de 2019.

Ainda 42 pontuaram a qualidade da resposta como positiva (75%), 22 pontuaram
0 prazo de resposta como positivo (39%) e 19 pontuaram como positiva (34%) a

qualidade do sistema e-OUV.

1.5.2 RESPOSTAS DA PESQUISA DE SATISFACAO e-SIC

As respostas de satisfacdo estdo implementadas no sistema e-SIC desde a sua
adesdo, em maio de 2012.
O sistema e-SIC questiona o cidaddo com duas perguntas e ainda abre espago para

comentarios:

13
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e Ajustificativa para o fornecimento / ndo fornecimento / entrega parcial da
informacéo foi satisfatoria?

e Ajustificativa / resposta / informag&o fornecida foi de facil compreensdo?

Houve 93 respostas da pesquisa de satisfacdo em 2018. As respostas estdo

compiladas na tabela abaixo.

RESPOSTA DE SATISFAGAO e-SIC

Facil Compreensao | Dificil Compreensao

Atendida 75 0

Nao atendida 10 8

Tabela 2: resposta de satisfacdo do sistema e-SIC

As respostas de facil compreensdo obtiveram porcentagem de 91%, e o nivel de

atendimento da solicitagdo alcangou 80%.

2 ACOES DA OUVIDORIA

2.1 OUVIDORIA ITINERANTE

No ano de 2018 a Ouvidoria Itinerante visitou, ao todo, 6 Campus do Interior:

Ponta Pord (11 e 12 de junho)

e Agquidauana (26 de junho e 13 e 14 de agosto)
e Corumba (14 e 15 de agosto)

e Trés Lagoas (20 a 22 de agosto)

e Coxim (4 e 5 de setembro)

e Navirai (17 e 18 de outubro)

14
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As apresentacOes da Ouvidoria sempre ocorreram nos auditorios das respectivas
Unidades, abarcando toda a Comunidade Académica: discentes e servidores (técnicos-
administrativos e docentes).

Os temas das apresentagdes expuseram as seguintes informacdes:

e Demonstracdo do exercicio de cidadania providas pela Lei de Acesso a
Informacdo e Instrucdes Normativas quanto ao aperfeicoamento institucional,
controle social e democracia participativa,;

e Explanacdo sobre o funcionamento do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal e-OUV;,

e Dialogo sobre as possiveis consequéncias das manifestacbes no ambiente
académico;

e Demonstracdo da correta utilizacdo dos caminhos institucionais para o fluxo de
informacao;

e Demonstracdo da capacidade de interlocucdo e mediacdo da Ouvidoria nas

questdes académicas e institucionais.

Como resultado das apresentacdes, recebemos um grande afluxo de informacdes
relativo a reclamacdes, sugestdes e solicitacfes, todas pertinentes ao contexto académico
e institucional, as quais foram recolhidas e entregues aos respectivos Diretores para
verificagdo e providéncia.

No ano de 2019 a Ouvidoria da UFMS planeja alcancar todas as Unidades do
Interior e da Cidade Universitaria, pois os resultados preliminares das apresentacfes da
Ouvidoria do ano de 2018 constataram uma aproximacdo da Direcdo aos assuntos e
demandas do publico discente e, em contrapartida, um aumento da confianga geral do
publico discente quanto aos trabalhos da Coordenagdo e Diregdo, ou seja, uma
desobstrucdo da comunicagdo dos canais institucionais.

Ainda para 2019, baseada na experiéncia do ano de 2018, havera apresentacdes
distintas para discentes e servidores, com o intuito de alcangar maior maturidade no uso

das ferramentas de controle social e prover melhores respostas as demandas.
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2.2 ALERTAS DE DEMANDAS SAZONAL

O primeiro alerta de demanda sazonal foi emitido para as Dire¢des de todas as
Unidades no dia 21 de maio de 2018 pois foi verificado um crescente volume de
manifestacdes nas duas semanas anteriores relativo a notas e frequéncias néo langadas no
SISCAD.

Segue o alerta enviado as Direcdes:

e Temos recebido, através do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e-
OUV, reclamacgbes sobre notas e presencas ndo lancadas no SISCAD. Essas
reclamacdes estdo aumentando conforme se aproxima o fim do semestre. Pedimos
que orientem seus docentes para que estejam atentos ao langamento de notas e
presencas. Antecipando-nos ao problema, estaremos evitando demandas
repetidas, apuragdes desnecesséarias e dissabores com os discentes cujos

temperamentos costumam se inflamar nesse periodo.

Como resultado desse alerta, ndo houve mais manifestacdes acerca do tema até o
fim do primeiro semestre (2018.1).

N&o houve volume de manifesta¢cdes quanto ao mesmo tema no segundo semestre
que justificasse um novo alerta, apenas situacfes pontuais.

Chegou a ser aventado um segundo tipo de alerta sazonal quanto ao direito de
imagem em sala de aula, porém ainda ndo houve um diélogo formal com a Administracéo

Central para tratar devidamente esse tema.

2.3 ALTERACAO DO SITE DA OUVIDORIA

Em junho de 2018 foi promovida grande alteracdo do site da Ouvidoria, com 0
intuito de agregar novas informacGes, orientacOes e dicas, trazer atualizacGes para a parte
de legislacéo e estatisticas.

As alteragdes compreenderam:

16
OUVIDORIA UFMS — RELATORIO ANUAL 2018




Republica Federativa do Brasil
Ministério da Educacao
Fundacéo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

e Mudanca da pégina inicial, mais objetiva e com links para as principais
informagdes objetivando uma manifestacdo eficiente, ainda informando os
telefones e horéarios de atendimento;

e Link Orientagdes, informando ao cidaddo como melhor descrever a sua
manifestacao;

e Link Dicas, que explica as modalidades de manifestacdo do sistema e-OUV;,

e Link Fluxograma, que mostra através de um fluxograma a movimentacdo da
informac&o através da Ouvidoria e setores;

e Link Carta de Servigos ao Usuario, que oferece informacdo completa acerca de
todos os servicos da Instituicéo;

e Atualizagdo do link Competéncias e Norma Legal, trazendo resumo e links para
as principais leis e decretos que norteiam o trabalho da Ouvidoria;

e Relatdrio de gestdo, que recebera todos os relatrios anuais de gestao a partir de
2017,

e Estatisticas de todas as manifestacdes da Ouvidoria, desde 2005.

2.4 USO DE FORMATOS LIVRES

Segundo o inciso 1, paragrafo 3° do Art. 8° da lei de Acesso a Informacéo (Leli
12527 de 18 de novembro de 2011):

“possibilitar a gravacdo de relatorios em diversos formatos eletronicos, inclusive
abertos e ndo proprietarios, tais como planilhas e texto, de modo a facilitar a analise das

informagoes”,

esta Ouvidoria passou a fornecer seus relatorios e informacdes requisitadas em formatos
abertos e ndo proprietarios formalmente a partir de outubro de 2018.
Assim, textos séo salvos em formato pdf (portable document format) e planilhas

sdo salvas em formato ods (open document sheet).
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Também indica-se aos setores a possibilidade de usar um documento em
formulario padrdo: 0 mesmo contém o timbre da Instituicdo e do Governo Federal, setor
e servidor responsavel pela resposta, telefone e e-mail do setor; como forma de padronizar
as respostas e formato do arquivo das respostas. Esse formulério padrdo esta disponivel
no site da Ouvidoria em https://ouvidoria.ufms.br/documento-resposta/.

2.5 PEDIDOS DE COMPLEMENTACAO

A Instrucdo Normativa n® 5, de 18 de junho de 2018 do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido modificou
legalmente o sistema e-OUV com a inclusdo do pedido de complementacéo, cujo intuito
é permitir que a qualidade e quantidade das informacGes atinjam 0s minimos requisitos
legais para anélise da manifestac&o.

Esta Ouvidoria usa o pedido de complementacdo, além de buscar os elementos
minimos para analise, como forma de tornar mais precisas as informac6es acerca dos
assuntos trazidos e avaliar como o caminho institucional (Coordenacdo e Diregdo) foi
requisitado antes da formulac&o da manifestacéo no sistema e-OUV.

Por essas caracteristicas do pedido de complementacéo € necessario abordar cada
manifestante de maneira distinta a partir das informacdes preliminares da manifestacéo,
orientando quanto a adicdo de informacgdes necessarias para 0 encaminhamento da
manifestacdo e questionando se o manifestante comunicou-se com 0 setor ou
Coordenacdo/Direcdo ou se essa comunicacdo foi insuficiente para a resolucdo do
problema/solicitacdo/sugestéo.

Apesar de o sistema e-OUV ndo contar com estatisticas quanto ao numero de
pedidos de complementacao respondidos, esta Ouvidoria informa que em torno de 50%
séo respondidos e destes, 90% séo respondidos dentro do prazo de 1 semana.

18
OUVIDORIA UFMS — RELATORIO ANUAL 2018



https://ouvidoria.ufms.br/documento-resposta/

Republica Federativa do Brasil
Ministério da Educacao
Fundacéo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

2.6 REFORMULACAO DO ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTACOES

Ao longo do ano de 2018, foi percebida a necessidade de orientar os setores quanto
as acOes a serem tomadas para cada modalidade de manifestacéo.
Desta forma, um texto de orientagdo foi formulado em junho e melhorado em

setembro de 2018 para acompanhar cada manifestacdo. O texto de orientacdo contém:

e Prévia da Lei de Acesso a Informacédo quanto aos direitos do cidaddo de solicitar
informagdes ou outras providéncias contidas na Lei;

e Embasamento legal quanto a solicitacdo de informac6es aos setores e prazo legal
de resposta;

e Protecdo das informacdes pessoais e responsabilizacdo quanto ao uso indevido da
mesma;

e Sugestdo de como responder cada manifestacdo, procurando sempre sanar o
objeto em questdo tomando as providéncias cabiveis e conclusivas;

e Link para as Dicas da Ouvidoria, que informam as modalidades de manifestacao;

e Bom senso na avaliacdo dos valores subjetivos do manifestante, que podem estar
exacerbados pelas circunstancias descritas na manifestacéo;

e Link para formulario padrdo de resposta, que indica o setor e servidor responsavel
pela resposta, telefone e e-mail para contato;

e Orientacdo para informar a Ouvidoria caso o setor ndo seja o responsavel pela
resposta;

¢ Indicacgéo da protecdo do nome do manifestante caso 0 mesmo peca a restricdo de
seus dados pessoais, tornando a Ouvidoria, portanto, a porta-voz do manifestante;

e Informagéo se houve pedido de complementagéo e 0 mesmo foi ou ndo atendido;

e OrientacBes de como fornecer dados da Institui¢do, baseada na Lei de Acesso a

Informacéo, quanto a pedidos de informacao.
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2.6.1 TEXTO DE ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTACOES DO e-OUV

Bom dial

Recebemos a informacdo abaixo como segue. Solicitamos bons préstimos no

sentido de enviar resposta aos questionamentos.

Releva destacar que a Lei de acesso a informagdo assegura ao cidaddo o direito a
informacdo, que sera proporcionado mediante procedimentos objetivos e ageis, de
forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensao, observados 0s

principios da administracdo publica e as diretrizes previstas na mesma Lei.

Ainda cabe destacar que a Lei de Protecéo e Defesa dos Direitos dos Usuarios dos
Servicos Puablicos determina que a ouvidoria podera solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo a que se vincula,
observado prazo méaximo estabelecido pela mesma Lei. Assim, pedimos a
gentileza de nos responder até o dia /01/2019.

A Lei de Acesso a Informacdo protege as informacBes pessoais, e apenas 0S
servidores autorizados por Lei podem ter acesso a mesma. O agente que obtiver
acesso as informagdes pessoais de maneira irregular seré responsabilizado por seu

uso indevido.

Como sugestao a resposta a ser ofertada, sera conclusiva quando efetivamente
esclarecer o questionamento ou providéncias no sentido de sanar 0 objeto da
questdo, bem como, caso ndo consiga uma resposta conclusiva ou providencial,

solicitamos que nos informe o motivo visando esclarecer o cidad&o.

Em caso de ddvidas quanto ao tratamento da informacgédo, acesse Dicas da

Quvidoria. (ctrl+click)
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A possivel superestimacdo dos valores subjetivos do manifestante, porventura
provocada por um fato objetivo, acaba por demonstrar as excepcionalidades da
natureza emocional e discernimento do mesmo; por isso pedimos bom senso na

interpretagdo dos valores pessoais do manifestante.

Sugerimos responder ao cidaddo usando o formato de documento-padrdo da

Universidade, que esta nesse link. (ctrl+click).

Caso o setor solicitado ndo seja responsavel pelo provimento da informacao, favor

informar esta Ouvidoria prontamente.
O demandante usou a ferramenta de modo restrito quanto aos seus dados pessoais;
por isso, somente esta Ouvidoria é autorizada a consultar o demandante se houver

necessidade de mais informacdes ou pedido de exposicao de seus dados.

Pedimos ao demandante a gentileza de nos informar com mais detalhes acerca de

sua manifestacdo, porém o mesmo ndo se manifestou.

Att. Ouvidoria

TEXTO DE ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTACOES DO e-SIC

Bom dia!

Recebemos o pedido de informagdo abaixo como segue. Solicitamos bons

préstimos no sentido de enviar resposta aos questionamentos.

Releva destacar que a Lei de acesso a informagéo assegura ao cidadédo o direito a

informacao, que sera proporcionado mediante procedimentos objetivos e ageis, de
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forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensdo, observados 0s

principios da administracdo publica e as diretrizes previstas na mesma Lei.

Ainda cabe destacar que a Lei de Protecdo e Defesa dos Direitos dos Usuarios dos
Servigos Publicos determina que a ouvidoria podera solicitar informacfes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo a que se vincula,
observado prazo méaximo estabelecido pela mesma Lei. Assim, pedimos a

gentileza de nos responder até o dia /01/2019.

A Lei de Acesso a Informacdo protege as informacgdes pessoais, e apenas 0S
servidores autorizados por Lei podem ter acesso a mesma. O agente que obtiver
acesso as informacdes pessoais de maneira irregular sera responsabilizado por seu

uso indevido.

Caso o setor solicitado ndo seja responsavel pelo provimento da informacao, favor

informar esta Ouvidoria prontamente.

Temos a obrigacdo de fornecer somente as informacdes que a Instituicdo detém,
e em casos onde a compilacdo de dados torna-se onerosa ao setor, seja pela
complexidade ou volume, os dados, na forma mais bruta e completa possivel, sdo

ofertados ao demandante.

Sugerimos responder ao cidaddo usando o formato de documento-padrdo da

Universidade, que esta nesse link. (ctrl+click)

Att. Ouvidoria
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2.7 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo nos sistemas e-OUV e e-SIC ocorre ap0s o recebimento
da resposta pelo cidaddo, de forma optativa.
Como forma de incentivar o cidaddo a preencher o formulario da pesquisa de

satisfacdo, foi criado um texto que antecede a resposta do setor. Segue o texto abaixo:
e Bom dial

Agradecemos por nos contatar. Reiteramos que este é um canal aberto e irrestrito
de comunicacdo, transparéncia e controle social entre a Sociedade e a
Universidade Federal do Mato Grosso do Sul. Quanto a sua demanda, o setor

enviou resposta aos seus questionamentos como segue abaixo.

Participe da nossa pesquisa de satisfacdo! Avaliar o trabalho desta Ouvidoria

ajuda-nos a melhorar nosso atendimento!

Att. Ouvidoria UFMS

2.8 ASSUNTO DAS MENSAGENS

Com o objetivo de deixar mais evidente as mensagens da Ouvidoria, o tipo de
manifestacdo e outras informacdes pertinentes, o campo assunto de cada mensagem foi

modificado da seguinte forma:

e Ouvidoria UFMS — (modalidade de manifestacdo) (nimero do processo) (prazo

de entrega)

A modalidade da manifestacéo refere-se aos tipos de modalidade do sistema e
OUV: reclamacdo, denuncia, comunicagdo, sugestdo, elogio e solicita¢do, e do sistema e-

SIC: pedido de informacéo.
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O numero do processo € gerado automaticamente por cada sistema na conclusao
da manifestacdo pelo cidaddo, e é imutavel. Registra-se esse nimero no assunto e no
corpo do e-mail para facilitar a localizacdo posterior.

O prazo de entrega estd no formado dia-més e também esta registrado no assunto

e no corpo do e-mail.

2.9 REFOBMULACAO DAS PLANILHAS DE CONTROLE E RELATORIO DE
GESTAO
A reformulacdo das planilhas de controle das manifestacbes e os relatorios

mensais de gestdo ocorreu a partir das seguintes premissas:

e Apresentar somente dados Uteis, excluindo datas, nomes e outras variaveis
presentes nos dois sistemas;

e Melhorar a gestdo da informacdo com tabelas mais dinamicas, que geram
automaticamente as estatisticas e graficos requisitados;

e Tornar o relatério de gestdo mais pratico e de leitura mais facil, agregando dados
e explicitando a manifestacdo e resposta do setor.

Para 0 ano de 2019, essa etapa de reformulacdo permitiu criar um banco de dados
com todas as manifestacbes do ano, de modo que estatisticas mais completas serdo
possiveis, assim como visualizar prontamente as manifestacbes de cada meés,

individualmente ou agrupadas.

2.10 CURSOS E CERTIFICACAO EM OUVIDORIA

O ano de 2018 foi um ano de grandes mudancas legais para o trabalho desta
Ouvidoria, pois definiu-se as competéncias das unidades de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal atraves da Instru¢cdo Normativa n°® 5, de 18 de junho de 2018 do
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido e

Decreto 9492 de 5 de setembro de 2018 que regulamentou a lei que dispde sobre
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participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos (Lei 13460
de 26 de junho de 2017).

Para acompanhar todas as mudancas legais e aprimorar o atendimento e
recebimento das manifestaces, recorreu-se 8 PROFOCO, que € o Programa de Formagéo
Continuada em Ouvidoria, oferecida presencialmente e a distancia pela CGU/OGU, em
parceria com a ENAP (Escola Nacional de Administracdo Publica) e ILB (Instituto
Legislativo Brasileiro).

A certificacdo em Ouvidoria englobou 8 cursos de 20h de carga horéria:

e Gestdo em Ouvidoria

e Controle Social

e Etica e Servico Publico

e Introducdo a Gestdo de Processos

e Acesso a Informacao

e Resolugédo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidoria
e Defesa do Usuario e Simplificacdo

e Tratamento de Denlincias em Ouvidoria

A participacdo no PROFOCO presencial ocorreu em Campo Grande, nos dias 8 a
10 de maio de 2018, com o tema Tratamento de Dendncias em Ouvidoria, ofertada pela
Controladoria Regional da Unido no Estado do Mato Grosso do Sul - CGUR/MS.

2.11 ACOES DA OUVIDORIA EM 2019

As acOes desta Ouvidoria para 0 ano de 2019 estéo registradas detalhadamente no
Planejamento Estratégico Ouvidoria UFMS 2019 e em cada relatério mensal de gestdo

havera mencdo quanto ao cumprimento das metas e agOes estabelecidas.

25
OUVIDORIA UFMS — RELATORIO ANUAL 2018




Republica Federativa do Brasil
Ministério da Educacao
Fundacéo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

3 PARAMETROS DE PLANEJAMENTO PARA 2019

Abaixo seguem os parametros que norteardo o planejamento das acdes e metas da

Ouvidoria para 0 ano de 2019, baseados nos estudos e dados compilados no ano de 2018.

3.1 ANALISE FOFA

Conforme citado no PDI 2015 -2019 da UFMS, a andlise FOFA (Forcas,
Oportunidades, Fraguezas, Ameacas) vem viabilizar a analise do ambiente da Ouvidoria
e verificar o posicionamento estratégico da mesma, uma vez que a técnica permite
mensurar as forcas e as oportunidades, assim como as fraquezas e as ameacas que lhe sdo
pertinentes.

Desta forma, o quadro abaixo revela as potencialidades internas (Forcas e

Fraquezas) e externas (Oportunidades e Ameacas).

MATRIZ FOFA
FATORES FATORES
POSITIVOS NEGATIVOS
Cana_is de Comunicagéo com
huElENTIE comunicagao, Setores e Direcoes, falta
INTERNO legislacdo, local de '

. de legislacdo interna
acesso, atendimento gsiac

Ministério Publico da
Unido e Policia Federal,
midias e Sociedade,
Comunidade Académica,
cultura de denuncismo,
falta de cultura de
participacao social.

AMBIENTE Ouvidoria Itinerante,
EXTERNO CGU

Tabela 3: matriz fofa

3.1.1 FORCAS

e Canais de comunicacao: ha de se destacar que a Ouvidoria utiliza todos os canais

de comunicacdo disponiveis para o recebimento de manifestacdes. Cartas,
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Oficios, e-mails, telefonemas, mensagens via whatsapp, o sistema e-OUV e e-SIC
(ambos online) e atendimento presencial.

Legislacédo: a Ouvidoria recebeu um grande reforco legal em 2018 com a Instrucao
Normativa n® 5, de 18 de junho de 2018 do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido e com o Decreto 9492
de 5 de setembro de 2018 (que regulamentou a lei que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuério de servigos publicos: Lei 13460 de 26
de junho de 2017), pois detalhou os tipos de manifestacdo e tipos de resposta, e
demarcou as responsabilidades da Ouvidoria e dos setores da Instituicdo.

Local de acesso: por se localizar dentro do prédio da Administracdo Central
(Reitoria), que j& é uma importante referéncia, as salas da Ouvidoria s&o
facilmente encontradas e permitem o acesso a todos os cidaddos, inclusive 0s
cidaddos com mobilidade reduzida.

Atendimento: tem-se recebido diversos feedbacks positivos quanto ao
atendimento prestado por esta Ouvidoria a Comunidade Académica em geral. Os

feedbacks ressaltam a presteza, a rapidez e a empatia.

FRAQUEZAS

Comunicacdo com Setores e Dire¢coes: ha prejuizo na qualidade das informacdes
e no tempo de resposta quando o setor ou direcdo desconhece o trabalho de
transparéncia e controle social da Ouvidoria, assim como os termos da Lei de
Acesso a Informagéo (Lei 12527 de 18 de novembro de 2011) e da Lei sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servig¢os publicos (Lei
13460 de 26 de junho de 2017).

Falta de Legislacdo Interna: as boas praticas da Ouvidoria, como tempo e
qualidade da resposta, comprometimento dos setores quanto a resolugdo
conclusiva dos problemas pontuais e sisttmicos e a prevencdo baseada nas

recomendacdes e orientagdes podem estar todas previstas em regulamento e

27
OUVIDORIA UFMS — RELATORIO ANUAL 2018




3.1.3

3.1.4

Republica Federativa do Brasil
Ministério da Educacao
Fundacéo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

regimento interno da Ouvidoria, como meio de priorizar a comunicacdo e a

satisfacdo do cidaddo, assim como direcionar as metas e objetivos da Instituicéo.

OPORTUNIDADES

Ouvidoria Itinerante: a Ouvidoria Itinerante demonstrou ser uma importante
medida de prevencdo e educacdo quanto ao uso consciente das ferramentas da
Ouvidoria. Observou-se que a passagem da Ouvidoria Itinerante pelos Campus do
Interior proporcionou uma queda abrupta de demandas daquela Unidade, assim
como foi possivel oportunizar a aproximacdo da Direcdo e Coordenacdo dos
problemas e solicitacdes da Comunidade Académica, resultando em um alto grau
de resolutividade das questdes sistémicas locais. Desta forma, a Ouvidoria
Itinerante ocorrerd também em todas as Unidades da Cidade Universitaria.

CGU: a Controladoria Geral da Unido é a mantenedora dos sistemas e-OUV e e-
SIC, e a parceria com a mesma tem trazido cada vez mais treinamentos e cursos

na area de Gestdo em Ouvidoria.

AMEACAS

Ministério Pablico da Unido e Policia Federal: A Instituicio mantém parcerias
salutares com o MPU e PF; contudo, sendo a Ouvidoria a Ultima instancia dentro
da Instituicdo, entende-se que a comunicagdo com a Comunidade Académica
precariza-se quando ha a intervencao de um terceiro e que, por consequéncia, ndo
houve tratativa eficaz para se evitar o desgaste da exposi¢do da Instituicdo.

Midias e Sociedade: a exposi¢do de assuntos internos da Instituicdo, como a
quebra de sigilo de manifestacbes ou processos administrativos, normalmente
levam a Sociedade, através de noticias ndo totalmente comprometidas com a

veracidade dos fatos, em questionamentos quanto a probidade, eficiéncia e
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legalidade dos atos da Institui¢do, levando a um sentimento de ineficiéncia e
descrédito.

e Comunidade Académica: de modo geral, a Ouvidoria ainda tem um longo trabalho
de conscientizacdo e prevencdo quanto ao uso das ferramentas de controle social
e democracia participativa. A Comunidade Académica normalmente é
responsavel pelos picos de manifestacbes, notadamente em periodos de
matriculas, periodos de fechamento de notas e periodos que antecedem colagdo
de grau. Boa parte dessas manifestacGes resolver-se-iam mais rapidamente se
usassem adequadamente o caminho institucional (Coordenacéo e Dire¢éo).

e Cultura de Denuncismo: as manifestacdes anénimas deixam claro, em torno de
80% delas, que se usa as ferramentas da Ouvidoria para ataques pessoais,
constrangimentos e desrespeito ao servidor ou ambiente de trabalho, fabricando
informacdes vazias ou caluniosas e de ma fé. O anonimato, precioso e necessario
item da Lei de Acesso a Informacao, que objetiva indubitavelmente a protecédo da
identidade do cidado, aqui se traduz em revezes a Instituicéo.

e Falta de Cultura de Participacdo Social: a Ouvidoria é um caminho de
conscientizacdo do cidaddo quanto ao seu dever de participar e seu direito de
verificar as ac¢Oes e planejamentos da Institui¢cdo. No entanto, a Ouvidoria, como
ferramenta social e de participacdo democratica, ainda € pouco explorada e
conhecida, visto que a Sociedade ainda carece de amadurecimento para usa-la de

maneira sbia e objetiva.

3.2 POTENCIALIDADES E FRAGILIDADES

A tabela abaixo apresenta as principais potencialidades e fragilidades quanto aos

tipos de manifestacéo e acdes de melhorias propostas.
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ACOES DE
ASPECTOS |POTENCIALIDADES| FRAGILIDADES MELHORIAS
Expbem a Orientar os setores em
credibilidade e relacdo as providéncias
N Permitem resolver confiabilidade na necessarias e orientar a
Comunicagoes P o - a
o problemas sistémicos Instituicéo se Comunidade Académica
e denudincias R S I .
da Instituicéo. providéncias ndo sdo | quanto ao uso consciente
tomadas das ferramentas de
adequadamente. controle social.
Os setores podem Orientar os setores a
demorar a entregar a | trabalhar as solicitacdes
. Permitem perceber as | resposta conclusiva com prioridade,
Solicitagdes . . . N
de _ necessidades d_os Ou prover a agao informando ao cidadao
o cidadaos, pontuais ou | requisitada, trazendo | cada passo ou ac¢éo, ou
providéncias P A . n o
sistémicas. transtornos a seja, intensificando a
Instituicdo nos canais comunicagao com o
da midia. cidadao.
Permitem acolher os Sem uma resposta Orientar os setores a
principais problemas | conclusiva e objetiva, prover resolucoes
Reclamacgbes | quanto aos servigos e o0 cidadéao pode guantitativas e
atendimentos na procurar outros qualitativas quanto aos
Instituicéo. orgéos de apuracdo. | problemas apontados.

Tabela 5: caracteristicas das manifestacoes

3.3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO OUVIDORIA 2019

Baseado em 22 metas e indicadores, o Planejamento Estratégico Ouvidoria 2019
abrange acOes preventivas e tempestivas no intuito de ampliar o uso consciente e
democratico da ferramenta pela Comunidade Académica e Sociedade, priorizando a
resolucdo conclusiva dos problemas sistémicos e satisfazendo as necessidades do

cidadao.
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O Planejamento Estratégico Ouvidoria 2019 encontra-se em periodo de aprovagao

pela Administracdo Central da Instituicdo.

4 ORIENTACOES E RECOMENDAGCOES

Esta Ouvidoria projeta para 2019 orientagOes e recomendacdes baseadas em todas
as observacgdes, informacbGes e manifestagdes relativas ao ano de 2018, além das

atribuicdes legais pertinentes.

4.1 MANUTENCAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Conforme orienta o Art. 7° da Lei 13460 de 26 de junho de 2017 e Art. 11 do
Decreto 9492 de 5 de setembro de 2018, esta Instituigdo deve elaborar e divulgar Carta
de Servicos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

Ainda, conforme citado no inciso V do Art. 4° da Instrucdo Normativa n° 5, de 18
de junho de 2018 do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido/Ouvidoria-Geral da Uni&o, esta Ouvidoria deve avaliar os servigos prestados, em
especial sobre o cumprimento dos compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
da Carta de servicos ao Usuario.

Na Carta de Servigos ao Usuario devem constar informac@es claras e precisas
sobre cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

e Ao servico oferecido;

e A0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
e As etapas para processamento do servico;

e Ao prazo para a prestagdo do servico;

e A forma de prestagio do servico;

e A forma de comunicagio com o solicitante do servico;

e Aos locais e as formas de acessar 0 Servico.

A Carta de Servigos ao Usuario também deve estabelecer, para detalhar o padréo

de qualidade de atendimento:
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e Os usuérios que fardo jus a prioridade no atendimento;

e O tempo de espera para o atendimento;

e O prazo para a realizacdo dos servicos;

e Os mecanismos de comunica¢do com 0S USUArios;

e Os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
reclamacdes;

e As etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos, incluidas
a estimativas de prazos;

e Os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacao do servico solicitado;

e O tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

e Os elementos béasicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;

e As condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

e Os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel;

e Outras informac6es julgadas de interesse dos usuarios.

Desta forma, recomenda-se atualizar a Carta de Servico ao Usudrio constando

informacdes claras e precisas sobre cada um dos servicos prestados e estabelecendo o

padrdo de qualidade de atendimento.

4.2 INDICACAO DO SIMPLIFIQUE!

O Art. 3° da Instrugcdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018 do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido e o Art. 2° da
Instrucdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° 1, de 12 de janeiro de 2018, salientam que
0s 6rgdos e entidades do Poder Executivo federal disponibilizardo na pagina principal de

seus sitios eletrénicos o link de acesso ao "Simplifique!™.
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Orienta-se disponibilizar na pagina principal da Instituicdo o link de acesso ao

Simplifique!, conforme exigéncia das Instrucdes Normativas.

4.3 CONDUTA DOCENTE

Acredita-se que os indices relativos a conduta docente que sdo paralelos as
questdes de desrespeito e constrangimento, ndo se considerando a natureza emocional e
social de cada docente mas apenas o ambiente universitario, pode baixar se houver

tratativas diretas quanto ao tema. Sugestdes:

e Cursos e palestras sobre assédio moral

e Cartilha com os principais comportamentos sadios e nocivos em sala de aula, com
embasamento no regimento docente e codigo de ética

e Encaminhamento dos docentes manifestadamente problematicos a Divisdo de
Atencdo Integral ao Servidor, para avaliagdo psicoldgica

¢ Inclusdo do tema nas apresentac@es da Ouvidoria

e Dados da Ouvidoria quanto as manifestacdes que foram admitidas para TAC,

sindicancia e PAD

Recomenda-se realizar acOes diretas propostas quanto ao tema.

4.4 CONDUTA DISCENTE

Observa-se que a conduta discente esta constantemente eivada de um profundo
desconhecimento quanto aos regramentos da Instituicdo, especialmente quanto aos
direitos e deveres.

Percebe-se claramente que ndo utilizam o caminho institucional por medo de
represalias ou bloqueios “vingativos” no desenvolvimento do curso; também existe um
nivel de ceticismo quanto a efetividade dos processos internos e ética dos servidores.

Em uma parte das comunicagdes (denincia andnima), fica mais evidente a

intencdo de constranger docentes ou servidores, inclusive com informagoes falsas.
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Contudo, a maior parte das manifestagdes denota pedidos de ajuda ou socorro ndo
explicitamente intencionais, que precisam ser atendidos da melhor forma possivel pela

estrutura da Instituicdo, Sugestdes:

e Apresentar a todos os calouros, a cada semestre, cartilha com dados e informagdes
sobre a vida académica, pautados pelo regulamento discente e codigo de ética

¢ Informar o funcionamento sistematico e processual da estrutura académica

e Apresentar o setor de Apoio Psicolégico e de Saude ao Estudante

e Formular cartilha contendo os principais desafios e perigos ao desenvolvimento

saudavel da vida académica

Recomenda-se realizar as acfes propostas guanto ao tema.

4.5 CONDUTA TECNICO-ADMINISTRATIVA

As principais reclamagdes acerca da conduta técnico-administrativa recaem sobre
trés situacdes: despreparo no atendimento, desinformacdo e processos demasiadamente
longos.

Apesar de algumas situacGes de mal-entendidos e realmente poucas situacdes de
mau atendimento, depara-se com uma situacao de maior vulto, que representa as questdes
de diversidade de género, sexual, étnica, religiosa e cultural.

A desinformacéo ndo é tdo frequente, porém é mais visivel quando algum servidor
entra de férias e o restante da equipe nédo esta ciente das atividades/prazos/resultados que
0 mesmo estava preparando; dessa forma, algumas atividades setoriais ficam paralisadas
ateé o retorno do servidor.

Percebe-se que ha processos, aqueles relativos a pedidos académicos (abertura ou
cancelamento de disciplina e aproveitamento de disciplina sdo os principais exemplos),
que ficam parados, sem resposta, por 1 semestre inteiro, até o académico solicitar resposta
a Secretaria Académica, que ndo consegue justificar o tempo decorrido ou o paradeiro do

mesmo. Sugestdes de melhoria:

e Treinamento no SEI
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e Cartilha abordando direitos e deveres do servidor, quanto ao regimento e codigo
de ética

e Treinamento em atendimento e diversidade

Recomenda-se realizar as acfes propostas guanto ao tema.

E o relatorio anual de 2018.

Campo Grande, 31 de janeiro de 2019.
Evandro Ricardo Barbosa de Abreu
Assistente da Ouvidoria
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