RELATORIO ANUAL
DE GESTAO - 2021

FUNDACAD
UNIVERSIDADE
FEDERAL DE

MATO GROSSO DO SUL




Servico Publico Federal
Ministério da Educacao
Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

SUMARIO
R Y o] (T <] o} = or o R PERRR 5
A N @ 11V T [ o - P UROPS TS 6
2.1 ESTrUtUra d@ PSSOl .. .eiiiiii ettt 8
2.2 Canais de Atendimento @0S USUBIIOS . ...eeviiiiiiiiiiie ettt 8
221 Fala B R e 8
2.2.2 Atendimento PresenCial ... i 8
2.2.3 T EIE T ONE e 9
224 e 0T T TP 9
2.2.5 COITESPONABNCIA. ..ttt e 9
2.2.6 Site da UNIdade .. oo 10
2.3 Fluxo de Tratamento das Demandas ........couieiiieiiee et 10
3 Dados Estatisticos das Manifestagdes do Fala.BR........ccccvviiiiiiiiiiiiiiicieeeee e 12
3.1 ALeNdIMENTO @30S Prazos ....ui ottt 12
3.2 Manifestagcies RECEDIAAS ... ..uiiiiiiii e 12
33 Quantitativo de Manifestagdes Recebidas por TIPO «....oovieiiiiiiiiiiieecicccee e 12
3.4 Manifestacdes Atendidas pela OUVIAOria ........ooiviiiiiiii e 14
3.5 Assuntos Recorrentes das Manifestagles .......ccvvveiiiieei i 15
351 Andlise dOS aSSUNTOS FECOMENTES ....eiuiiiieiiieiie ettt 16
3.5.2 Solugdes adotadas quanto as manifestacdes recorrentes.......coocveeeevvveeeeiieeeenn, 19
3.6 Manifesta¢des de Ouvidoria no Sistema Fala.BR.......ccoceiiiiiiiiiiiiccccee 20
361 DENUNCIAS .ttt ettt 20
3.6.2 (00T 010 g 1Tor=Tolo =T PO U PPPPPPRR 21
3.6.3 [ =4T o LTRSS 23
3.6.4 SUBESEORS i 25
3.65 SOHCIEACOES 1.eeeiite ettt 27
3.6.6 RECIAMAGOES ..ottt 29
3.6.7 TempPo MEMIO AE rESPOSTA ...uvvi it 30
3.6.8 Satisfacdo dOS USUAIIOS .....uveieiiiiiee e, 32
3.7 Pedidos de Acesso a Informacdo (SIC) no Sistema Fala BR........ccoveeiiiiiiiiiiiieeee. 33
3.7.1 Pedidos RESPONIAOS .. ...cciiiiiiiiiiieee e 33
3.7.2 Pedidos Recepcionados POr MBS ......oiuiiii oo 34

OUVIDORIA UFMS
Av. Costa e Silva S/N — Cidade Universitaria - Campo Grande/MS- CEP 79070-900
Fones: (67) 3345-7983 e (67) 3345-7789 | e-mail: ouvidoria.rtr@ufms.br
https://ouvidoria.ufms.br




Servico Publico Federal
Ministério da Educacao
Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

3.7.3 Pedidos por tip0o de DECISA0 .....couvieiiiiiiie e 35
3.74 Negativas de Acesso a INfOrmacgao .....cc.veiiiiviiiiiii e 35
3.75 RECUrS0S RECEDIAOS ... viiiiieeie et 35
3.7.6 Tempo MEIO de RESPOSTA ..vviiiiiiiie ittt 37
3.7.7 Satisfagdo dOS USUAIOS ...vviiieiiiiiee et 38
3.8 Unidades Provedoras das RESPOSLAS .....ciiiiuiiiiiiiiee et 39
3.8.1 Manifestacdes respondidas pela Progep ........ccovvveiiiiiieii i 40
3.8.2 Manifestagdes respondidas pela Prograd........ccocvvveiviieeiiiiiiiccciiee e 42
3.8.3 Manifestacdes respondidas pela Quvidoria...........ooeiiiiiiiieee e, 43
3.84 Manifestagdes respondidas Pelo CPTL ....coviviiiiiiiiii e 45
3.85 Manifestacdes respondidas pela Proadi.........cccooveiiiiiiiiiiie e 46
3.8.6 Manifestacdes respondidas pela Corregedoria .........oooovveieviiiiiiciiieicceee e 48
3.8.7 Manifestacdes respondidas pela DiaVi.......cocvviiviiiiiiiiiiiicceeiee e 49
3.8.8 Manifestacdes respondidas pela Proaes ......cooueveeeeeeeiiecieeeee e, 50
3.89 Manifestacdes respondidas pela FaalC ..o 51
3.8.10 Manifestacdes respondidas pelo CPRRD ......cc..coooviiiiiiiiiiie e 53
ACOES da OUVIAOIA ..o 53
4.1 Atualizagdo da Carta d& SEIVICOS ....ciuriie ittt 53
4.2 Avaliagao de Servigos por meio do Conselho de USUArioS.......cccvvveeviiveeeiiiiiieeeiciiieees 54
43 Modelo de Maturidade em Ouvidoria PUbliCa........coviiiiiiiiiiii e, 55
4.4 transparéncia da Atuacdo da OUVIAOria.......ecoiiiiei e 55
4.5 OrieNtagOES A0S SELOMES ..iieiiiiiiiiii et e ettt e e e e et e e e e e e et re e e e e s e e eeaenees 56
4.6 Pedidos de Complementacdo e Orientagdes aos USUATIOS........cccvvveeviiiiieiiiieeeeiinennnn 56
4.7 Incentivo a Participacdo em Pesquisa de Satisfagdo........coevvvviiiiiiiiiiiiiiieeiec e 57
4.8 Controle de Demandas & RelatOrios .....ciuiauiaiieiie et 57
4.9 Capacitacdo dos Servidores da OQUVIOria........coooiiiiiiiiiiiee e, 58
RECOMENUAGEES ..vviiiiiiiiee ettt e e e et e et e e e eaaee s 58
5.1 Manutencdo e Atualizagdo da Carta de Servigos ao USUAIio......ccceeeevvvveeiiiiieecceine, 58
5.2 SugestBes para Reducdo de Demandas quanto a Conduta Docente.............cceuee...e. 60

53 SugestBes para Reducdo de Demandas que envolvam conflitos interpessoais com

servidores Técnico-Administrativos em EdUCACE0.........covviiiiiiiiii i 60
5.4 Sugestdes para Reducdo de Demandas oriundas dos Estudantes.........cccccveeevvnneennn, 61
55 AtualizacOes dos sites e telefones ... 62

OUVIDORIA UFMS
Av. Costa e Silva S/N — Cidade Universitaria - Campo Grande/MS- CEP 79070-900
Fones: (67) 3345-7983 e (67) 3345-7789 | e-mail: ouvidoria.rtr@ufms.br
https://ouvidoria.ufms.br




Servico Publico Federal
Ministério da Educacao
Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

5.6 Sugestdo para Reducdo de Demandas sobre Cotas, Bolsas e Auxilios Estudantis ....... 63
5.7 Recomendacdes para Reducdo de Demandas de Acesso a Informacdo............cc........ 63
6 CONSIAEraCOES FINGIS tiiiuvviiiiiiiiie e ettt ettt e et e e ettt e e e ettt e e e e tbe e e e eabbeeeenaes 63

OUVIDORIA UFMS
Av. Costa e Silva S/N — Cidade Universitaria - Campo Grande/MS- CEP 79070-900
Fones: (67) 3345-7983 e (67) 3345-7789 | e-mail: ouvidoria.rtr@ufms.br
https://ouvidoria.ufms.br



Servico Publico Federal
Ministério da Educacdo
Fundagdo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

1 APRESENTACAO

Em cumprimento aos artigos 14 e 15 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017,

que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos

publicos da administracdo publica, regulamentada pelo Decreto n? 9.492, de 5 de

setembro de 2018, e ao disposto na Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021, a

Ouvidoria da UFMS, apresenta o Relatério de Gestdo - 2021, contendo resultados obtidos
no ano de 2021 e seus dados, indicadores e recomendacdes para nortear agdes
estratégicas de combate as questdes sistémicas, visando promover beneficios a

Comunidade Universitaria.

O Relatério Anual de Gest3o da ouvidoria é, nos termos da Lei n2 13.460/2017, o

documento que deve consolidar as informacdes referentes as manifestacdes recebidas
e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos e
deve indicar, ao menos: o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior; os
motivos das manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes; e as providéncias adotadas

pelo 6rgao nas solugdes apresentadas.

Além disso, o Relatorio Anual de Gestdo deverd, ainda nos termos do artigo 15 da

Lei n? 13.460/2017, ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a

unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Releva destacar que na UFMS a QOuvidoria também é responsavel pelo Servico
de Informacdo ao Cidadao — SIC, por meio do qual qualquer interessado pode realizar
pedidos de acesso a informacdo, possibilitando o acesso a dados publicos produzidos ou
sob guarda do dérgdo, desde que tal informacdo ndo se enquadre nas excecdes previstas

na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, denominada Lei de Acesso a Informacdo

— LAIl, e no Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012, que a regulamenta. Dessa forma, o

presente relatério também apresenta os dados referentes aos pedidos de acesso a

informacdo recebidos no ano de 2021.
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Para a elaboracdo deste Relatdrio foram usados dados combinados em planilhas
de controle da Ouvidoria que foram alimentadas ao longo dos meses de 2021, além de

dados de referéncia do Painel Resolveu?, da Controladoria-Geral da Unido - CGU, que

apresenta informac8es sobre as manifestacdes de ouvidoria, e dados de referéncia do

Painel Lei de Acesso a Informacdo, também da CGU, que relne nimeros e indicadores de

Acesso a Informacdo, painéis estes que utilizam dados extraidos do sistema Fala.BR -

Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a Informacao.

2 A OuVIDORIA

A Ouvidoria da UFMS, formalmente instituida no ano de 2005 pela Resolugdo n®
61, de 12 de dezembro de 2005, do Conselho Universitario, € uma insténcia de controle
e participacdo social, que tem como principal competéncia a atuacdo na interlocucdo
entre o cidaddo e a Universidade, sendo responsavel por receber, analisar e encaminhar
sugestdes, elogios, solicitacdes de providéncias, reclamacdes, denuncias, solicitaces de

simplificacdo e pedidos de acesso a informacao.

A unidade faz uso, desde 2016, do Sistema Fala.BR, plataforma integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacdo, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido, na
qual os interessados podem registrar, a qualguer hora, suas manifestacdes bem como
acompanhar o andamento destas, sendo possivel que a unidade trate, em ambiente
Unico, as manifestacdes de ouvidoria, solicitacdes de simplificacdo e pedidos de acesso a

informacao.

Além de receber as manifestacdes, analisa-las e encaminha-las aos 6rgdos
competentes para tratamento e apuracdo dos fatos, se for o caso, a Ouvidoria identifica
situacdes irregulares, sugere melhorias e solicita providéncias, auxiliando na busca de

solucBes para os problemas existentes na Instituicdo.

Como canal oficial de comunicagdo desta Instituicdo, a Ouvidoria relne, por meio

de atendimentos presenciais, telefénicos, manifestacdes por carta e online, as
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informacdes a respeito das necessidades, solicitagcdes e opinides gerais da Comunidade
Universitaria - que compreende servidores e estudantes — além de cidaddos que

usufruem da estrutura intelectual e social da Universidade.

Outra atribuicdo de competéncia da Ouvidoria é o processo de avaliacdo de

servicos publicos por meio do Conselho de Usudrios de Servicos da UFMS. O Conselho de

Usudrios de Servigos Publicos é uma ferramenta virtual de participacdo e do controle
social, com foco no processo de avaliacdo de servicos, atuando como uma forma
consultiva de a sociedade opinar na melhoria destes, de modo a ser um elo com os

gestores publicos, visando auxilia-los na tomada de decisdo.

A avaliacdo é feita pelos usudrios dos servicos, que se cadastram de forma

voluntaria, gratuita e online, pela Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos

Publicos.

Nesse processo de avaliacdo, a Ouvidoria tem a competéncia de conduzir os
processos de chamamento publico para voluntarios; executar as acées de mobilizacdo e
de interlocucdo com conselheiros; e desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a

sua atuacdo e consolidar os dados por eles coletados.

Compete, também, a Ouvidoria o acompanhamento da atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usudrio, atuando em coordenagdo com os gestores de servico do 6rgdo na

atualizacdo do documento, o qual é disponibilizado no portal Unico gov.br.

Pautada pelas normas que regem as ouvidorias publicas, a Ouvidoria, como érgdo
de interlocucdo entre a sociedade/Comunidade Universitaria, busca ndo sé garantir o
direito de participacdo dos usuarios na administracdo como também, simultaneamente,
promover a melhoria continua dos servicos e atendimentos ofertados, fortalecendo suas

finalidades legais e legitimas.
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2.1 ESTRUTURA DE PESSOAL

A Ouvidoria da UFMS conta com um quadro de dois servidores: 1 Quvidor e 1
Assistente em Administracdo. A equipe tem por atribuicdo o atendimento das demandas

da Lei de Acesso a Informacdo e das manifestacdes tipicas de Ouvidoria.

A equipe da Ouvidoria é responsavel pelo recebimento, acompanhamento e
tratamento das manifestacdes e dos pedidos de acesso a informacdo dos usudrios de
servicos publicos prestados pela UFMS. Realiza também, atendimentos presenciais e
telefonicos, prestando informacgdes e orientacdes a Comunidade Universitaria e ao

publico externo.

2.2 CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

A Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais de atendimento para os usuarios:

2.2.1 Fala.BR

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio do Sistema
Fala.BR. O sistema permite ao usuario registrar, a qualquer hora, reclamacgdes, sugestdes,
elogios, solicitacBes, denuncias, comunicacdes, pedidos de simplificacdo (Simplifique) e
pedidos de acesso a informacdo, bem como acompanhar o andamento das
manifestacdes.

A ferramenta permite que qualquer pessoa encaminhe suas demandas,
acompanhe prazos, apresente recursos (para os pedidos de acesso a informacdo) e

receba a resposta elaborada pela UFMS.

2.2.2 Atendimento Presencial
A Quvidoria da UFMS esta localizada no sagudo do prédio da Reitoria, na avenida
Costa e Silva, s/n?, Bairro Universitario, 79070-900, Campo Grande — MS, com

atendimento de segunda a sexta-feira, das 07h as 11h e das 13h as 17h.
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Caso o cidaddo opte pelo atendimento presencial, com preenchimento de
formulario impresso, a manifestacdo é cadastrada pelos servidores da Ouvidoria no

Sistema Fala.BR.

2.2.3 Telefone

O atendimento telefénico é realizado de segunda a sexta-feira, das 07h as 11h e
das 13h as 17h, por meio dos niumeros (67) 3345-7983 e (67) 3345-7789. Salienta-se que
por meio de telefone a Ouvidoria presta orientacdes. Contudo, recomenda-se que o
registro de manifestac@es seja feito diretamente pelo Fala.BR, para seguranca do usuario

e certificacdo de sua identidade.

2.2.4 E-mail

A ouvidoria dispde do e-mail ouvidoria.rtr@ufms.br, para orientacdes e também

para tramites internos quanto as atividades da unidade.

Caso o cidaddo encaminhe sua manifestacdo para o e-mail da Ouvidoria, a
unidade o orienta que faca o registro pelo Fala.BR, para obtencdo de numero de
protocolo e certificagdo de sua identidade por meio da plataforma. Manifestacdes
encaminhadas por e-mail sé sdo cadastradas pela Ouvidoria quando o usudrio relata que
houve alguma impossibilidade de efetuar o registro via plataforma, ou para os casos de
denuncia, na qual também é orientado que seja feito o registro pelo Fala.BR, mas, caso o
usudrio ndo o faca em tempo habil, é protocolado na plataforma, atendendo ao artigo 30

da Portaria CGU n2 581/2021.

2.2.5 Correspondéncia
As correspondéncias devem ser encaminhadas a Ouvidoria para o endereco: Av.

Costa e Silva, s/n?, Bairro Universitario, 79070-900, Campo Grande — MS.
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Caso o cidaddo encaminhe sua manifestacdo por carta, a demanda é cadastrada

pelos servidores da Ouvidoria no Sistema Fala.BR.

2.2.6 Site da Unidade

A Ouvidoria disp&e, ainda, de site préprio, disponivel em ouvidoria.ufms.br, no

qgual sdo divulgados dados estatisticos, relatdrios anuais, orientacdes para realizar as
manifestacles, e link para registro da manifestacdo no Fala.BR, fazendo-a presente
interna e externamente e apresentando-a como canal acessivel aos publicos interno e

externo.

2.3 FLUXO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Todas as manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo
recepcionados, sem exce¢do, sdo tratados e respondidos pela Ouvidoria da UFMS.
Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou arquivadas,
com base nas hipdteses legalmente previstas, resultado de analise prévia e sob

justificativa. As principais etapas do tratamento das manifestacdes sdo:

1. Recebimento da manifestacdo;
2. Analise Prévia, que consiste na interpretacdo do conteudo de cada
manifestacdo e definicdo da acdo pertinente, etapa em que pode ocorrer:

- reclassificacdo da tipologia, a fim de adequar o tipo de manifestacdo a
descricdo feita pelo usuario;
- encerramento previsto nas hipdteses legais de arquivamento ou pela
auséncia de elementos minimos para apuracao;
- resposta intermedidria ao usuario, quando necessario prestar algum

esclarecimento durante o andamento do protocolo.
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- encaminhamento da manifestacdo ao 6rgdo pertinente, quando se
verifica que o assunto da manifestacdo é de competéncia de outra
instituicao;

3. Solicitacdo de complementacdo ao usuario pelo Sistema Fala.BR (somente

para manifestacGes de Ouvidoria) - Na hipdtese de os elementos apresentados
serem insuficientes para a andlise da manifestacdo, a Ouvidoria solicitard ao

usuario o complemento das informacdes, nos termos do Decreto n29.492/2018.

O pedido de complementacdo suspenderd a contagem original e sera aberto
prazo para o usudrio apresentar as informacdes requeridas. Se ndo houver
retorno do usuario, o Fala.BR encerrard automaticamente a demanda.

4, Encaminhamento das manifestacbes as Unidades Administrativas da
UFMS para providéncias e esclarecimentos indispensaveis a elaboracdo da
resposta conclusiva;

5. Acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas unidades da
UFMS (controle por planilhas, por meio de e-mail, telefone ou presencialmente,
a depender da necessidade);

6. Analise secundaria das respostas recebidas das unidades, com eventuais
interlocugdes, contribuicBes e devolucdo as unidades para adequacgdo; e

7. Envio de Resposta Conclusiva ao usudrio - A resposta conclusiva é a

decisdo administrativa final por meio da qual o usuario recebe
comunicado apresentando solugdo ao fato alegado ou informando sobre

aimpossibilidade de atendimento. Conforme disp&e a Lei n? 13.460/2017,

0 prazo para encaminhamento de resposta conclusiva as manifestacdes é
de trinta dias, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa. Ja para

as demandas de acesso a informacdo, a Lei 12.527/2011 estabelece o

prazo de resposta de até vinte dias, podendo ser prorrogado por mais dez

dias, mediante justificativa.
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3 DADOS ESTATISTICOS DAS MANIFESTACOES DO FALA.BR

Apresenta-se a seguir os dados quantitativos e qualitativos das manifestacdes

recebidas formalmente pela Ouvidoria no ano de 2021.

3.1 ATENDIMENTO AOS PRAZOS

No ano de 2021 a UFMS manteve a marca de 100% das manifestacdes
respondidas dentro do prazo legal, tanto para as demandas de acesso a informacao,
guanto de Ouvidoria.

Releva informar que desde 2018 a Ouvidoria tem atendido todas as

manifestacdes dentro do prazo legal, ndo havendo omissdes de respostas.

3.2 MANIFESTACOES RECEBIDAS

Em 2021, foram recebidas formalmente 655 (seiscentas e cinquenta e cinco)
manifestacdes na Ouvidoria da UFMS, sendo 248 (duzentos e quarenta e oito) pedidos
de acesso a informacdo e 407 (quatrocentas e sete) manifestacdes de Ouvidoria. Destas,
31 (trinta e uma) foram arquivadas e 9 (nove) foram encaminhadas, sendo respondidas
615 (duzentas e quinze) demandas (248 pedidos de acesso a informacdo e 367
manifestacGes de Ouvidoria).

Destaca-se que as manifestacdes foram arquivadas com base nas hipéteses legais,
a exemplo de demandas incompreensiveis, registradas em duplicidade ou que nao
contiveram elementos suficientes para a apuracao pela unidade competente.

Manifestacdes “encaminhadas”, sdo as que foram remetidas a UFMS, mas a
resolucdo destas ndo era de competéncia da Universidade e, portanto, foram

encaminhadas aos drgaos competentes pelo atendimento.

3.3 QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS POR TIPO

Quanto ao tipo, as manifestacdes de Ouvidoria sdo classificadas em elogio,

solicitacdo, reclamacdo, denuncia, sugestdo, comunicacdo, simplifique. As demandas
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oriundas do Servico de Informacgdo ao Cidaddo — SIC sdo classificadas como pedido de

acesso a informagao.

Na Figura 1 observa-se a incidéncia de manifestacdes recebidas no ano de 2021,
separadas por tipo, bem como o quantitativo de manifestagdes respondidas, arquivadas

e encaminhadas.

ManifestacBes de 2021: 655

97 Reclamacdes
(83 respondidas;
11 arquivadas; e
3 encaminhadas)

~ | 125 solicitagGes

' (115 respondidas;
6 arquivadas; e

4 encaminhadas)

16 Elogios
(15 respondidos;
e 1 arquivado)

40 Dentincias ',d n

11 Sugestdes
(11 respondidas)

(38 respondidas;
e 2 arquivadas)

248 Pedidos de Acesso a
Informacgéo
(248 respondidos)

118 Comunicagdes

(105 respondidas;
11 arquivadas; e
2 encaminhadas)

u COMUNICAGAO m DENUNCIA = ELOGIO m RECLAMAGAO = SOLICITAGAQ = SUGESTAQ m INFORMAGAO

Figura 1: Tipos de manifestagées do ano de 2021

Nota-se que as modalidades “pedido de acesso a informacdo” (SIC),
“comunicacdo” (manifestacdo andnima), “solicitacdo” e “reclamacdo” apresentaram
maior incidéncia em 2021. No ano, apenas 7,6% das manifestacdes de ouvidoria foram
arquivadas.

Ainda, com relagdo as manifestagdes encaminhadas, € importante esclarecer que
1 (uma) das 9 (nove) manifestacdes que foram encaminhadas a outros érgdos em 2021
referia-se a uma Reclamacgdo que foi registrada pelo(a) usudrio(a) em outro 6rgao em

dezembro/2018, mas sé foi encaminhada a Ouvidoria da UFMS em maio de 2021. Ao
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recebé-la e apds as diligéncias necessdrias, identificou-se ndo se tratar de assunto
pertinente a esta Instituicdo, sendo, entdo, a manifestacdo encaminhada pela Ouvidoria

da UFMS ainda em maio/2021 ao 6rgdo responsavel pelo assunto.

3.4 MANIFESTACOES ATENDIDAS PELA OUVIDORIA
Na figura 2 observa-se o volume de manifestagcdes do Fala.BR em 2021 em

comparativo a anos anteriores.

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR ANO

1000 894
804
800 676 684
L7
E 600
= 381 398
3 40 250
= 215 197 266 248
200 122/’\/§
0
2016 2017 2018 2019 2020 2021
Anos
e \anifestactes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a informacéo

Figura 2: Manifestag¢bes da Ouvidoria e SIC, de 2016 a 2021

A figura acima apresenta somente as manifestacdes atendidas pela Ouvidoria da
UFMS, ou seja, respondidas e arquivadas, excluindo-se as manifestagcdes encaminhadas,

de competéncia de outros 6rgaos.

Percebe-se que no ano de 2021 houve expressiva reducdo no quantitativo de

manifestacdes de Ouvidoria (41,8% em comparacao ao ano de 2020).

E importante destacar que desde o inicio da pandemia de Covid-2019 a UFMS n3o
paralisou suas atividades académicas e administrativas. No ano de 2020 houve uma
guantidade significativa de manifestacdes na Ouvidoria relativas ao coronavirus. Tais
manifestacGes foram registradas, principalmente, no inicio da pandemia, gquando a

Instituicdo ainda estava tomando as primeiras medidas quanto a situacdo. Apds a adogdo
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dessas medidas e de outras tantas, as quais estdo disponiveis no site

ufms.br/coronavirus, houve expressiva reducdo nas manifestacdes quanto ao tema.

Dessa forma, a reducdo no numero de manifestacdes de 2021 credita-se ao fato
de que no referido ano, ainda devido a pandemia de Covid-19 e assim como no ano
anterior, as aulas e atividades da UFMS foram realizadas na maior parte do periodo de
forma remota, acarretando baixa circulacdo de académicos e servidores na Universidade
e, portanto, ndo houve numero consideravel de manifestacdes relativas a infraestrutura
ou sobre servicos realizados estritamente de forma presencial e nem manifestacées
significativas quanto ao coronavirus, ja que as medidas necessarias quanto ao tema foram

adotadas anteriormente, com resultados eficazes.

Quanto aos pedidos de acesso a informacgdo, ndo houve grandes variacdes no
guantitativo, se confrontado com anos anteriores. Em comparac¢do ao ano de 2020 houve

redugdo de 18 manifestacgdes (6,7 %).

3.5 ASSUNTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Os 10 assuntos mais abordados nas manifestacdes da Ouvidoria e do SIC no ano

de 2021 estdo classificados a seguir:

10 principais assuntos das manifestacdes

80
68

70 64

60

50

40

30
2 23 20 19 18

20
10

Graduagdo Conduta Certificados Ou  Programa de Documentacdo Administracdo  Vestibulare Inscricdo em Cotas Pés-Graduacdo
Docente Diplomas Assisténcia a PASSE curso/processo
Satde seletivo

Figura 3: Principais assuntos das manifestagdes
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3.5.1 Analise dos assuntos recorrentes
Os 10 principais assuntos, abaixo elencados, correspondem a 53,6% das

manifestacdes:

3.5.1.1 Graduagao

As manifestacGes se referem em sua maioria a: assuntos sobre oferta/reoferta de
disciplinas; pedidos de informacdes gerais sobre graduacdo, tais como: ingresso,
matriculas, ementas de disciplinas, lista de espera, aproveitamento de disciplinas, grade
de curso, disciplinas, projeto pedagdgico curricular, carga horaria, indicador de
desempenho discente, método de aulas durante o periodo remoto, nimero de vagas,
numero de matriculados, nimero de formandos, vagas ociosas, concorréncia em
processos seletivos, mobilidade interna, informacdes socioecondémicas e culturais de
estudantes, informagdes sobre ingressantes mulheres em curso da Instituicdo,
quantitativo de docentes mulheres, informacdes sobre monitoramento de egressos;
manifestacOes sobre legislacdo, cancelamento e matricula em disciplinas, discordancia
da grade curricular, discordancia de a¢des tomadas pela coordenacdo do curso durante
graduacdo, discordancia sobre a manutencdo do ensino remoto de emergéncia,
concordancia com o ensino remoto de emergéncia, solicitacbes de retorno as aulas

presenciais, entre outros.

3.5.1.2 Conduta Docente

As manifestacBes se referem as relagcdes entre docentes e estudantes. Os
assuntos mais relatados pelos estudantes foram: frequéncia/inassiduidade de professor
em aula, falta de feedback e dificuldade de comunicacdo com o docente,
constrangimento e desrespeito, professor sem didatica, comentarios desrespeitosos
durante a aula, critério para correcdo de avaliacdes, aplicacdo de uma Unica avaliacdo
pelo docente, pressdo aos alunos, aplicacdo de notas baixas, lancamento de notas,
perseguicdo, tempo de duracdo de avaliagdo exiguo, reprovacdes aos alunos,

desentendimentos entre aluno/professor, exposicdo de assuntos pessoais e politicos,
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abuso de poder, falta de comprometimento com a ementa. Importante ressaltar que

houve também elogio a conduta docente.

3.5.1.3 Certificados ou Diplomas

O assunto aborda pedidos de informacdo sobre revalidacdo de diplomas, pedidos
de orientacdo sobre como/onde requerer o(s) documento(s), pedidos de segunda via de
diplomas/certificados, reclamacdes sobre demora na emissdo/entrega dos documentos,
solicitacdo de verificacdo de validade de diploma, solicitacdo de retificacdo de dados de

diploma.

3.5.1.4 Programa de Assisténcia a Saude - PAS

O assunto apresenta manifestacdes na maioria relativas a pedidos de acesso a
informacdo sobre o Programa, nos quais foram requeridas informacdes sobre financeiro,
credenciados, procedimentos, pagamentos, beneficiadrios, relatdrios de arrecadacdo e
despesas, fator participativo, nimero de usudrios, aposentados, pensionistas, reserva
técnica, demonstrativo contabil analitico, informacdes de servidores, quadro de pessoal,
copia de atos normativos, atas de reunides, folhas de pagamento e relatério anual de
despesas médicas. Em menor quantidade, houve também manifestacdes referentes a
falta de atendimento de ligacdes, ndo uso de mascara, demora para liberacdo de cirurgia,
ressarcimento, pedidos de pagamento integral de procedimento, liberacdo de cirurgia,
cobertura de custos de atendimento domiciliar e solicitacdo de reunido virtual com o

setor.

3.5.1.5 Documentagao

Para o assunto houve manifestacdes referentes a histérico escolar, acesso a atos
normativos do 6rgdo, copia de convénios, solicitacdo de informacdes sobre gestdo
documental fisica e digital, relatérios, declara¢Ges, copias de processos e manifestacdes

sobre documentos diversos expedidos pela UFMS.
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3.5.1.6 Administragdo
Demandas sobre questdes administrativas, medidas adotadas pela Administracdo
da UFMS, pedidos de informac8es sobre unidades, érgdos colegiados e dirigentes da

UFMS e duvidas e informacgdes quanto a atos normativos emitidos pelo érgao.

3.5.1.7 Vestibular e PASSE

Sdao manifestacdes relativas a estes dois processos seletivos da Instituicdo,
abordando: solicitacdes de alteracdo da data da prova, busca de orientacdes quanto aos
processos seletivos, conduta de fiscal durante a prova, reprovacdo na prova, boleto de
inscricdo, solicitacdo de reabertura de prazo de inscri¢do, informacdes sobre cronograma

de proximas provas, erro no sistema de inscricfes, etc.

3.5.1.8 Pés-Graduacao

Traz manifestacBes sobre ementas de disciplinas, prorrogacdo de prazo para
conclusdo do curso, conflitos interpessoais, solicitacdo de troca de orientador, solicitacdo
para realizacdo de defesa de dissertacao, solicitacdo de oferta de curso de pds-graduacdo
a distancia, dificuldade de acesso ao portal da pds-graduacdo, elogio a elaboracdo de
curso a distancia, pedidos de informacao sobre os dados de pds-graduacdo, como: tempo
médio para titulacdo, provas de residéncia, politicas afirmativas, pesquisa e

desenvolvimento, informacdes dos editais langados pela Instituicdo, entre outros.

3.5.1.9 Cotas
ManifestacOes solicitando averiguacdo em possiveis fraudes envolvendo cotistas
foram as mais comuns. Também houve manifestac@es solicitando dados relativos a cotas

e bolsas e auxilios, informacGes sobre aplicacdo da Lei n? 12.711/2012 no orgao,

informacdes sobre membros de bancas e comissées de heteroidentificacado, etc.

3.5.1.10 Inscrigdo em curso/processo seletivo
Refere-se as manifestacdes quanto as informacdes constantes nos editais,
reprovacao/indeferimento em processo seletivo, erro/indisponibilidade no sistema de

inscricdo, solicitacdo de prazo adicional ao do edital, etc.
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3.5.2 SolugGes adotadas quanto as manifestagGes recorrentes

Quanto as solucdes adotadas para manifestacdes destaca-se que embora tenha
havido quantidade significativa de manifestacGes acerca dos temas acima explanados,
ndo houve, na maioria das situacdes, demandas frequentes feitas pelo mesmo

manifestante ou de manifestantes diferentes sobre o mesmo caso.

Sobre manifestagBes registradas pelo(a) mesmo(a) usuario(a), o Unico caso em
gue houve quantidade expressiva de manifestacdes foi quanto a pedidos de acesso a
informacdo relativos ao Programa de Assisténcia a Saude, sendo que, para este assunto,
a maioria dos pedidos foi registrada pelo pelo(a) mesmo(a) requerente. Como acgdo
adotada, foi feito contato com a unidade demandada, a Pro-Reitoria de Gestdo de
Pessoas, para verificar a melhor solucdo, haja vista tratar-se, em grande parte, de pedidos
repetitivos, cujo acesso a informacao ja havia sido concedido. Dessa forma, o assunto foi
encaminhado para a Camara de Mediacdo de Conflitos da UFMS, a fim de buscar uma

resolucdo pacifica quanto a questdo.

Com relacdo as manifestacdes registradas sobre o mesmo assunto, foram
situagdes corriqueiras e simples de resolugdo, como informacgdes sobre processos
seletivos, discordancia de reprovagbes em processos seletivos, pedidos de informacdo
sobre dados de revalidacdo de diplomas, entre outros pedidos pontuais de documentos.
Quanto as manifestacdes sobre conduta de servidores, cumpre informar que estas foram
encaminhadas as dreas internas competentes pela apuracgdo, e, quando pertinente, dada

a relevancia de seu conteldo, a Corregedoria.

Como relatado, desde o inicio da pandemia de Covid-2019 a UFMS nao paralisou
suas atividades académicas e administrativas, que foram realizadas de forma remota,
acarretando baixa circulacdo de académicos e servidores na Universidade e, portanto,
houve reducdo expressiva no nimero de manifestacdes e, possivelmente, por este fato

ndo houve grande quantidade de situacdes recorrentes no ano de 2021.
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Enfatiza-se, novamente, que todas as manifestacBes recebidas foram
direcionadas as dreas competentes, que forneceram resposta conclusiva quanto a cada
caso, dentro do prazo legal, e apresentaram as respostas pertinentes as situacGes

apresentadas.

3.6 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA NO SISTEMA FALA.BR

Os dados quantitativos e qualitativos das manifestacdes de ouvidoria serdo

relatados a seguir.

3.6.1 Denuncias
A denuncia é o ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos o6rgdos apuratérios competentes, conforme estabelece o

Decreto n29.492/2018.

3.6.1.1 Denuncias Respondidas
Na figura 4 apresenta-se um comparativo das denuncias registradas em 2021 que

foram respondidas, em relacdo a anos anteriores.

Dentincias
250 225

3 200
5
c
8 150 136
-
g
£ 100 72
£ 101
c
§ 5o 39 38
g

0

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Anos

Figura 4: denuncias respondidas de 2016 a 2021
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3.6.1.2 Denuncias recepcionadas por més

Quanto a temadtica das denuncias, as manifestacdes recepcionadas foram

classificadas pela Ouvidoria conforme assuntos contidos na Figura 5, que apresenta a

incidéncia de cada tema, bem como os meses de ocorréncia.
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Figura 5: Assuntos das dentncias
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Em 2021 foram direcionadas 40 (quarenta) denuncias a UFMS. Contudo, 2 (duas)

destas foram arquivadas, sendo respondidas pela UFMS 38 (trinta e oito) denuncias.

3.6.2 Comunicagdes

A comunicacdo de irregularidade é a denuncia ou a reclamacdo feita de forma

andnima. Ressalta-se que a comunicacdo foi estabelecida no Fala.BR em 2018. Assim, as

denuncias e manifestacbes registradas anonimamente sdo tratadas como uma

comunicacdo de irregularidades.

3.6.2.1 Comunicagdes Respondidas

Na figura 6 apresenta-se um comparativo das comunicacdes registradas em 2021

gue foram respondidas, em relacdo aos anos anteriores.

OUVIDORIA - UFMS
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Figura 6 - Comunicagbes respondidas de 2018 a 2021

3.6.2.2 Comunicacdes recepcionadas por més
Quanto a tematica, as comunica¢les recepcionadas foram classificadas pela
Ouvidoria conforme assuntos contidos na Figura 7, que apresenta a incidéncia de cada

tema, bem como os meses de ocorréncia.
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Figura 7: Assuntos das comunica¢des
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Em 2021 foram direcionadas 118 (cento e dezoito) comunicacdes a UFMS.
Contudo, houve 11 (onze) destas que foram arquivadas e outras 2 (duas) encaminhadas
a outros érgdos, pois 0 assunto ndo era de competéncia desta Instituicdo. Dessa forma,

foram respondidas 105 (cento e cinco) comunicacées pela UFMS.

Releva destacar que a baixa qualidade da formalizacdo das comunicacses,
infelizmente, inviabiliza o prosseguimento de uma parcela destas, como exposto acima
no quantitativo de demandas arquivadas, pois os manifestantes ndo fornecem elementos
minimos para admissibilidade preliminar no ambito da Ouvidoria e, em se tratando da

manifestacdo anénima, ndo é possivel pedir a complementacdo ao usuario.

E importante frisar, ainda, que apds a andlise e apuracdo das comunicacdes pelas
unidades da UFMS, verifica-se que alguns manifestantes ainda tém se valido do
denuncismo, que sdo as denudncias e reclamacdes realizadas de forma maldosa ou
maliciosa, com o intuito de prejudicar ou causar transtornos a pessoa, ocasionando
dissabores e desequilibrio emocional aos servidores dos setores. Percebe-se que o
denuncismo tem funcionado principalmente como uma ferramenta de ataque

individualizado.

3.6.3 Elogios
O elogio é a demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido, conforme estabelece o Decreto n2

9.492/2018.

3.6.3.1 Elogios Respondidos
Na Figura 8 apresenta-se um comparativo dos elogios registrados em 2021 que

foram respondidos, em relacdo a anos anteriores.
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Figura 8: Elogios respondidos de 2016 a 2021

3.6.3.2 Elogios recepcionados por més
Quanto a temadtica dos elogios, as manifestacdes recepcionadas foram
classificadas pela Ouvidoria conforme assuntos contidos na Figura 9, que apresenta a

incidéncia de cada tema, bem como os meses de ocorréncia.

Atendimento ao académico [JJEH
H janeiro
Atendimento ao cidadso [ IIEINENNF IS PN .
H fevereiro
Conduta de Terceirizados n H margo
M abril
Conduta Docente [0
agosto
Conduta Técnico-Administrativa [T Y setembro
outros  [ETH W outubro
Pés-Graduagdo |

Figura 9: Assuntos dos elogios

Em 2021 foram direcionados 16 (dezesseis) elogios a UFMS, sendo 1 (um)

arquivado, devido a insuficiéncia de informagdes. Os 15 (quinze) elogios restantes foram
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encaminhados ao gestor da unidade elogiada ou a chefia imediata e/ou servidor

eventualmente mencionado e, apds, respondidos aos cidadaos.

3.6.3.3 Unidades Elogiadas

Abaixo, apresenta-se as unidades que receberam os elogios e seus assuntos.

~

Quantidades de manifestacdes
N w

0

Atendimento ao Atendimento ao Conduta de Conduta Docente Conduta Técnico- Outros Pos-Graduagdo
académico cidaddo Terceirizados Administrativa

Assuntos

m Agead m Aquidauana - Pés-Graduagdo m Campo Grande - Famed m Campo Grande - Famed - Medicina

m Campo Grande - Faodo - Odontologia Campo Grande - Inbio m Campo Grande - Inbio - Pés-Graduagdo ® Coxim
W Navirai - Pés-Graduagdo W Paranaiba B Proadi W Proaes
W Progep W UFMS

Figura 10: Unidades elogiadas e assuntos

O Inbio e o Curso de Odontologia (Faodo) receberam 2 (dois) elogios. Cada um

dos demais setores recebeu 1 (um) elogio.

3.6.4 Sugestdes
A sugestdo é a apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de

aprimoramento de servigcos publicos, conforme estabelece o Decreto n29.492/2018.
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3.6.4.1 Sugestdes respondidas
Na Figura 11 apresenta-se um comparativo das sugestdes registradas em 2021

que foram respondidas, em relacdo a anos anteriores.
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Figura 11: Sugestdes respondidas de 2016 a 2021

3.6.4.2 Sugestdes recepcionadas por més
Quanto a tematica das sugestOes, as manifestacBes recepcionadas foram
classificadas pela Ouvidoria conforme assuntos contidos na Figura 12, que apresenta a

incidéncia de cada tema, bem como os meses de ocorréncia.
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B dezembro
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Figura 12: assuntos das sugestdes
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Em 2021 foram direcionadas 11 (onze) sugestdes a UFMS, as quais foram
encaminhadas aos gestores das unidades da Instituicdo, a fim de verificar a possibilidade

de implementacdo e, apods, respondidas aos manifestantes.

3.6.5 SolicitagOes
A solicitacdo é o pedido para adocdo de providéncias por parte do orgdo,

conforme estabelece o Decreto n2 9.492/2018.

3.6.5.1 Solicitagdes respondidas
Na figura 13 apresenta-se um comparativo das solicitacGes registradas em 2021

que foram respondidas, em relacdo a anos anteriores.
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Figura 13: Solicitagdes respondidas de 2016 a 2021

3.6.5.2 SolicitacOes recepcionadas por més
Quanto a tematica das solicitacdes, as manifestacGes recepcionadas foram
classificadas pela Ouvidoria conforme assuntos contidos na Figura 14, que apresenta a

incidéncia de cada tema, bem como os meses de ocorréncia.
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Figura 14: assuntos das solicitagées

Em 2021 foram direcionadas 125 (cento e vinte e cinco) solicitacdes a UFMS.
Contudo, houve 6 (seis) destas que foram arquivadas e 4 (quatro) encaminhadas a outros
orgdos, pois o assunto ndo era de competéncia desta Instituicdo. Dessa forma, foram
respondidas 115 (cento e quinze) solicitacdes pela UFMS.
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Ressalta-se que o Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017 estabeleceu que os

usudrios dos servicos publicos podem apresentar solicitacdes de simplificacdo de
atendimentos/servicos publicos, por meio de formulario préprio, denominado

Simplifique!. Até o momento a Ouvidoria nao recebeu demandas de simplificagao.

3.6.6 Reclamagdes
A reclamacdo é a demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico,

conforme estabelece o Decreto n2 9.492/2018.

3.6.6.1 Reclamacdes respondidas
Na Figura 15 apresenta-se um comparativo das reclamacdes registradas em 2021

que foram respondidas, em relacdo a anos anteriores.
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Figura 15: Reclamacées respondidas de 2016 a 2021

3.6.6.2 Reclamagdes recepcionadas por més
Quanto a tematica das reclamacdes, as manifestacGes foram classificadas pela
Ouvidoria conforme assuntos contidos na Figura 16, que apresenta a incidéncia de cada

tema, bem como os meses de ocorréncia.

29
OUVIDORIA - UFMS
Av. Costa e Silva S/N — Cidade Universitaria - Campo Grande/MS- CEP 79070-900
Fones: (67) 3345-7983 e (67) 3345-7789 | e-mail: ouvidoria.rtr@ufms.br
https://ouvidoria.ufms.br


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm

Servico Publico Federal
Ministério da Educacdo
Fundagdo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

(=]
R
=
2]
[e=]
=
(=]
—
=]
=
=
—
2]

Administracao

=
Atendimento ao académico
Bolsas e Auxilios Estudantis
Certificados Ou Diplomas [EESSE E TS B S |
Colagdo de Grau m
Competéncia de Outra Ouvidoria .-_m
Conduta Docente m i 11 6 . .
M janeiro
Coronavirus 15
B fevereiro
Cotas n
Documentacdo 1 H margo
estagio | W abril
Formas de ingresso na graduacdo B maio
Gestdo de Pessoas -J ® junho
Graduacso  |EHINNCNNNENNERN 1 B mjulho
Infraestrutura e Manutencdo - rea externa
¢ u W agosto
Inscricdo em curso/processo seletivo u
setembro
Integra 1
H outubro
Licitacoes
Matriculas 1 1 m novembro
Pericia Médica n B dezembro
Pesquisa m
Pos-Graduacdo  [FINENNMENEY 1
Programa de Assisténcia a Satde 1
Remuneracdo de Servidor(a) .._‘.m
Sistemas de Informatica n
Transporte n
vestibular e PAssE  [EEIIEREEN 1

Figura 16: Assuntos das Reclamacdes

Em 2021 foram direcionadas 97 (noventa e sete) reclamacdes a UFMS. Contudo,
houve 11 (onze) arquivadas e 3 (trés) encaminhadas a outro 6rgdo, pois 0 assunto ndo
era de competéncia desta Instituicdo. Dessa forma, foram respondidas 83 (oitenta e trés)

reclamacdes pela UFMS.

3.6.7 Tempo médio de resposta
O tempo de resposta das demandas de Ouvidoria varia de acordo com a

complexidade de cada manifestacdo. As principais varidveis que impactam o tempo
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médio de resposta sdo o tempo de classificacdo e analise preliminar da manifestacdo na

Ouvidoria e o tempo de resposta do setor.

A Figura 17 apresenta um comparativo do tempo médio de resposta (em dias) das

manifestacdes de Ouvidoria em relagdo a anos anteriores.
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Figura 17: tempo médio de resposta - Ouvidoria, de 2016 a 2021

Em 2021 o tempo médio de resposta desta Ouvidoria foi de 8,31 dias!, muito
abaixo da média dos orgdos federais, que foi, até a presente data, de 14,73 dias. Isso
demonstra a eficaz integracdo e comprometimento das diversas areas das unidades da

UFMS com a Ouvidoria, o que tem tornado o trabalho mais maduro e fluido.

O ranking dos melhores tempos médios de resposta das manifestacdes de

Ouvidoria em 2021 coloca a UFMS:

e Na 672 posicdo em relacdo aos orgaos federais que usam o Fala.BR (total de 320);

! Tais dados foram extraidos do Painel Resolveu?, da CGU, em consulta realizada em 25/03/2021.
Ressalta-se que a colocacdo da Ouvidoria poderad variar, pois existem outros érgdos que ainda estdo com
manifestacdes do ano de 2021 em tratamento e estas, quando encerradas, impactardo em seus tempos
médios de resposta. O tempo médio da Ouvidoria também pode variar, caso haja a necessidade de reabrir
alguma manifestacdo para encaminhar resposta ao usuario, a fim de comunicéa-lo quanto a resolutividade
de sua demanda, em razdo da existéncia de novas informacdes relacionadas as providéncias adotadas pela
unidade responsavel. A resolutividade de manifestacdes esta definida no art. 19 da Portaria 581/2021 da
CGU, a qual dispGe que a manifestacdo sera classificada como "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel e serd considerada "resolvida" quando ndo mais
persistirem providéncias. Como trata-se de uma nova funcionalidade, o presente relatério ainda ndo
apresenta esses indicadores. No entanto, no relatdrio de Gestdo do ano de 2022, constara o indice de
resolutividade das manifestagGes.
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e Na 42 posicdo em relacdo as instituicdes federais de ensino que usam o Fala.BR;

e Na 32 posicdo em relacdo as universidades federais que utilizam o Fala.BR.

3.6.8 Satisfagao dos Usuarios
A satisfacdo dos usudrios ¢ um indicador de qualidade dos servicos prestados e

das respostas fornecidas pela Instituicdo. No Sistema Fala.BR a satisfacdo dos usuarios é

medida por meio de pesquisa, respondida optativamente pelo cidaddo ao receber a
resposta de sua demanda. Assim, os resultados da pesquisa de opinido correspondem

apenas as demandas finalizadas pela Ouvidoria com resposta conclusiva.

As respostas de satisfacdo estdo implementadas e gravadas no Sistema Fala.BR,

podendo ser acessadas apenas pelos analistas da Ouvidoria. No entanto, é possivel a

|Il

qgualquer cidaddo acessar o Painel “Resolveu?”, da Controladoria-Geral da Unido, para

obter um resumo dos percentuais relativos as pesquisas de satisfacdo, bem como

verificar demais indicadores de ouvidoria.

A Figura 18, extraida do Painel “Resolveu”, apresenta a satisfacdo dos usuarios

gue responderam a pesquisa.

19 44% Reszposta @
@5 @ Muito Satisfeito
4 [ Satisfeito
8,33% 47, 22%
3 Regular
2.33% 2 (@ Insatisfeito Cor
62.97%
16.67% @1 @ Muito Insatisfeito

Satisfacdao Media
TOTAL DE RESPOSTAS 36

Figura 18: Respostas as Pesquisas de Satisfagdo. Fonte: Painel Resolveu?, da CGU.

Quanto a resolutividade das manifestacGes de Ouvidoria, conforme resposta dos
usudrios as pesquisas de satisfacdo, considerando o universo de 36 respondentes da
pesquisa, 64% consideraram que a demanda foi resolvida e 14% responderam que a
demanda foi parcialmente atendida, demonstrando a qualidade dos servicos da

Ouvidoria em atendimento as legislacdes pertinentes.
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Essa qualidade pode ser constatada quando se comparam os dados de satisfacao
acima com a média de todos érgdos federais que utilizam o Fala.BR, que tém os seguintes
indices: Satisfagdo média de 42,33% e apenas 31% consideraram que suas demandas
foram resolvidas. Assim, verifica se que os indices de satisfacdo com a Ouvidoria da UFMS,
sdo significativamente superiores a média dos érgdos federais.

Salienta-se que esta Ouvidoria esta atenta aos indicadores “insatisfeito” e “muito
insatisfeito” e se empenha para atender a todos com exceléncia. E importante frisar,
contudo, que ha os casos em que realmente ndo é possivel atender a manifestacdo e
expectativa do solicitante, seja por questdes legais ou por outro impedimento, o que

reflete na satisfacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria.

3.7 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO (SIC) NO SISTEMA FALA BR

Apresenta-se a seguir os dados quantitativos e qualitativos dos pedidos de acesso
a informacado.

3.7.1 Pedidos Respondidos
Na Figura 19 apresenta-se um comparativo dos pedidos de acesso a informacgao

(SIC) registrados em 2021 que foram respondidos, em relacdo a anos anteriores.
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Figura 19: Pedidos de acesso a informagdo respondidos de 2012 a 2021
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3.7.2 Pedidos Recepcionados por Més
Quanto a tematica, os pedidos de acesso a informacdo foram classificados
conforme assuntos contidos na Figura 20, que apresenta a incidéncia de cada tema, bem

como os meses de ocorréncia.
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Figura 20: Assuntos dos pedidos de acesso a informagdo

Em 2021 foram direcionados 248 (duzentos e quarenta e oito) pedidos de acesso

a informacdo a UFMS, sendo todos estes respondidos.
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3.7.3 Pedidos por tipo de Decisdo

A Figura 21 apresenta o tipo de decisdo e a respectiva quantidade de respostas

efetuadas.
Tipo de Decisao
200 189
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2 2
0
Acesso concedido Acesso Acessonegado Pergunta Orgio nic tem Informacdo
parcialmente duplicada/repetida competéncia para inexistente
concedido responder sobre o

assunto

Figura 21: Tipo de Deciséo — SIC

Nota-se que para a maioria dos pedidos de acesso a informacdo (76,2%) foi

concedido o acesso integral a resposta requisitada.

3.7.4 Negativas de Acesso a Informagao
Os 20 (vinte) pedidos em que houve negativa de acesso a informacgdo foram

classificados conforme justificativa e quantidades abaixo:

e Pedido genérico (7 pedidos);
e Pedido desproporcional ou desarrazoado (5 pedidos);
e Pedido contém dados pessoais (5 pedidos); e

e Processo decisério em curso (3 pedidos).

3.7.5 Recursos Recebidos

Dos 248 (duzentos e quarenta e oito) pedidos de acesso a informacdo
respondidos, foram interpostos 36 (trinta e seis) recursos, o que representa apenas
14,5%, demonstrando a qualidade e eficiéncia da atuagdo da Instituicdo em observancia
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aos termos da Lei de Acesso a Informacgdo. Segue o quantitativo de recursos interpostos
a cada instancia recursal:

e Recursos em 12 Instancia (Chefe Hierarquico): 36

e Recursos em 22 Instancia (Autoridade Méxima do Org&o): 15

e Recursos em 3 Instancia (CGU): 9

e Recursos a CMRI: 1

Apresenta-se abaixo o percentual de recursos em que a instancia recursal decidiu

reformar, reformar parcialmente ou manter a decisdo anterior.

Primeira Instincia 61,11% 30,56% 8,33%
Segunda Instincia 60,00% 26,67% 13,33%
CcGuU 44,44% 33,33% 22,22%

CMRI 100,00%

® Mantidas @ Reformadas @ ParcialmenteReformadas

Figura 22: Recursos em - Manutenc¢do por Instdncia. Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo da CGU

e Decisdes mantidas: sdo aquelas que preservam a decisdo da instancia anterior, ou
seja, os recursos sdo indeferidos ou ndo conhecidos.

e Decisdes reformadas: sdo aquelas que o 6rgdo decide conceder a informacao, ou
seja, os recursos sdo deferidos ou ha perda de objeto.

e Decisdes parcialmente reformadas: sdo aquelas em que o orgdo altera
parcialmente a decisdo anterior. Ou seja, 0s recursos sao parcialmente deferidos

ou ha perda parcial de objeto.

Verifica-se, portanto, que para a maioria dos recursos interpostos, as instancias

recursais mantiveram a resposta concedida inicialmente pela UFMS.
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3.7.6 Tempo Médio de Resposta
A Figura 23 apresenta um comparativo do tempo médio de resposta (em dias) dos

pedidos de acesso a informacdo em relacdo a anos anteriores.

Tempo Médio de Resposta - Acesso a informagdo
218,38

100

10

Tempo - Dias (escala log)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Anos

Figura 23: tempo médio de resposta SIC, de 2012 a 2021

O tempo médio em 2021 foi de 8,9 dias?, abaixo da média dos érgdos federais,
qgue foi, até a presente data, de 12,29 dias. Isso representa uma eficaz integracdo e
comprometimento das diversas areas das unidades da UFMS com a Ouvidoria,
demonstrando que os setores estdo mais acostumados com as demandas relativas a
pedidos de acesso a informacdo, bem como, atestando o desempenho da Ouvidoria para
gue todas as demandas sejam respondidas no menor tempo possivel.

O ranking dos melhores tempos médios de resposta das manifestacdes de

Ouvidoria em 2021 coloca a UFMS:

e Na 572 posicdo em relacdo aos 6rgdos federais que utilizam o mdédulo de acesso
a informacdo no Fala.BR (total de 306); e
e Na 142 posicdo em relacdo as instituicbes federais de ensino que utilizam o

modulo de acesso a informacgdo no Fala.BR;

2 Tais dados foram extraidos do Painel Lei de Acesso a Informagédo, da CGU, em consulta realizada
em 25/03/2021. Ressalta-se que a colocagdo da UFMS podera variar, pois existem outros 6rgdos que ainda
estdo com pedidos de acesso a informacdo do ano de 2021 em tratamento e estes, quando encerrados,
impactardo em seus tempos médios de resposta.
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e Na 82 posicdo em relacdo as universidades federais que utilizam o mdédulo de

acesso a informacdo no Fala.BR.

3.7.7 Satisfacdo dos Usuarios
A satisfacdo dos usudrios é um indicador de qualidade das respostas fornecidas

pela Instituicdo. No Sistema Fala.BR esse indice é medido por meio de pesquisa de

satisfacdo, respondida optativamente pelo cidaddo ao receber a resposta de sua

demanda.

As respostas de satisfacdo estdo gravadas no referido sistema, podendo ser

acessadas apenas pelos analistas da Ouvidoria. No entanto, é possivel a qualquer cidaddo

acessar o Painel "Lei de Acesso a Informacdo", da Controladoria-Geral da Unido, para

obter um resumo dos percentuais relativos as pesquisas de satisfacdo, bem com verificar

demais indicadores dos pedidos de acesso a informacao.

Quanto aos pedidos de informacdo (SIC), houve 50 respostas da pesquisa de
satisfacdo, cujos indices de satisfacdo sdo apresentados na imagem abaixo, que demostra
a qualidade dos servicos da Ouvidoria e a atuacdo das Unidades da UFMS em

atendimento a Lei de Acesso a Informacdo.

TOTAL DE RESPOSTAS: 50

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de facil
plenamente ao seu pedido? compreens&o?

442 450

1,00 5,00 1,00 5,00

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3o Facil Compreensdo

Figura 24 — Pesquisa de satisfacdo SIC. Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo
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3.8 UNIDADES PROVEDORAS DAS RESPOSTAS
A Figura 25 apresenta as unidades da UFMS demandadas pela Ouvidoria quanto

as manifestacdes cadastradas em 2021, bem como o quantitativo de respostas providas

por cada unidade.

Quantidade de manifesta¢des por setor

Progep - Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas e 100
Prograd - Pré-Reitoria de Graduagio  IEG—G—EE 51
Ouvidoria G 20
CPTL- Cdmpusde Trés Lagoas e 39
Proadi - Pro-Reitoria de Administracdo e Infraestrutura S 37
Corregedoria IS 20
Diavi - Diretoria de Avaliacdo Institucional IS 23
Proaes - Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis I 26
Faalc - Faculdade de Artes, Letrase Comunicacdo S 26
CPRRD - Comité& Permanente de Revalidagdo e Reconhecimento de Diplomas s 21
CPAN - Campus do Pantanal (Corumbd) S 20
Agecom - Agéncia de Comunicacdo Social e Cientifica ——_— 10
Faeng- Faculdade de Engenharias, Arquitetura e Urbanismo e Geografia Il 18
Propp - Pro-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacio s 15
Proplan - Pré-Reitoria de Planejamento, Orcamento e Financas N 15
Proece - Pro-Reitoria de Extensdo, Cultura e Esporte s 13
CPAQ - Campus de Aquidauana I 12
Agetic - Agéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo R 12
Famed - Faculdade de Medicina s 11
Inbio - Instituto de Biociéncias N 10
Faodo - Faculdade de Odontologia s 10
Faed - Faculdade de Educacdo I 10
Fach - Faculdade de Ciéncias Humanas e 10
Esan - Escola de Administracdo e Negécios Wl 7
Aginova - Agéncia de Internacionalizacdo e de Inovacdo sl 7
Famez - Faculdade de Medicina Veterindria e Zootecnia Wl 6
Reitoria W 5
Inma - Instituto de Matematica Wl 5
Dides - Diretoria de Desenvolvimento e Sustentdvel [l S
Auditoria Interna Governamental Bl 5
Sered - Secretaria de Registro de Diplomas Wl 4
Digov - Diretoria de Governanca Institucional Wl 4
Inisa - Instituto Integrado de Salide W 3
CPAR - Campusde Paranaiba 1 3
Agead - Agéncia de Educacdo Digital e a Distdncia m 3
Secer - Secretaria de Cerimonial W 2
Infi - Instituto de Fisica W 2
Fadir - Faculdade de Direito W 2
Facom - Faculdade de Computacdo B 2
Facfan - Faculdade de Ciéncias Farmacéuticas, Alimentos e Nutricio B 2
CPPD - Comissdo Permanente de Pessoal Docente B 2
CPNV - Campus de Navirai B 2
CPCX - Campus de Coxim W 2
Projur - Procuradoria Juridica 1 1
Integra - Organizadoresdo evento I 1
Inqui - Instituto de Quimica 1 1
CPPP - Campus de PontaPord I 1

Figura 25: Quantitativo de manifestacbes respondidas por cada setor

Os nUmeros apresentados na Figura 25 tratam do quantitativo de
manifestagles registradas em 2021 que foram direcionadas as unidades da Instituigao.

Este numero difere do quantitativo de manifestacdes registradas no ano, pois, conforme
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o teor da manifestacdo recebida, diferentes setores sdo acionados de modo a tomar as
providéncias cabiveis e possibilitar a obtencdo de resposta conclusiva a ser enviada ao
usuario.

E importante ressaltar que as areas internas da UFMS demandadas durante o
exercicio de 2021 responderam prontamente e dentro do prazo legal as manifestacGes
de ouvidoria, quando acionadas.

Dos 47 (quarenta e sete) setores demandados, verifica-se que os 10 (dez) que
mais responderam manifestacdes (65% do total de manifestacGes registradas em 2021)

foram:

5,4% 5,1%

Proadi

idori CPTL
3,9%° 3,6% ‘ 3,5%) ‘ 2,9%)
Diavi Faalc Proaes CPRRD

Figura 26: Setores demandados e percentual de respostas

Dessa forma, apresentaremos informacdes detalhadas sobre as respostas
providas pelos 10 setores acima, que tiveram impacto maior nas manifestacées recebidas
em 2021. Quanto as respostas providas pelos demais setores, caso alguma unidade
necessite de informacdes especificas sobre sua atuacdo, orienta-se que seja solicitado a

Ouvidoria, para producdo de relatdrio detalhado individualizado.

3.8.1 ManifestagGes respondidas pela Progep
A Progep — Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas, foi responsavel pelo provimento

de respostas a 100 (cem) manifestagdes, as quais sdo apresentadas abaixo:
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= Comunicagdo

= Dendncia

» Elogio

= Reclamagdo

m Solicictacdo

Figura 27: manifestacdes respondidas pela Progep

m Pedido de Acesso 4 Informagdo

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestacao:

Pedidos de Acesso a Informacio

Programa de Assisténcia a Satde
Concursos

Informacdo sobre servidor(a)
Gestdo de Pessoas
Documentagdo
Administracdo
Aproveitamento de Vagas
Processo Administrativo
Cargos Vagos

Recursos Humanos
Pos-Graduagdo

Coronavirus

[=]
w

10 15

20

25

Figura 28: Assuntos dos Pedidos de informagdo

Programa de Assisténcia a Satde

Remuneracao de Servidor(a)

Gestdo de Pessoas

Pericia Médica

Coronavirus

Figura 30: Assuntos das reclamagdes

Reclamacgdes

27

30

Remuneracdo de Servidor(a)
Gestdo de Pessoas

Programa de Assisténcia a Satde
Aposentadoria

Informacdo sobre servidor(a)
Aproveitamento de Vagas
Pés-Graduagdo

Sistemas de Informatica

Frequéncia de servidores

Solicitacbes

o
=

2 3 4 5

-

Figura 29: Assuntos das solicitagées

Programa de Assisténcia a Satde

Conduta Técnico-Administrativa

Informacao sobre servidor(a)

Aposentadoria

Comunicacdes

o

1 2 3

| ‘
S
~

N

Figura 31: Assuntos das Comunicagées
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Quanto as 2 denuncias recebidas, 1 (uma) foi relativa a frequéncia de servidores

e a outra foi sobre gestdo de pessoas. Ja o elogio foi referente a atendimento ao cidadao.

3.8.2 Manifestagdes respondidas pela Prograd

A Prograd — Pro-Reitoria de Graduacdo, foi responsdvel pelo provimento de

respostas a 81 (oitenta e uma) manifestacdes, as quais sdo apresentadas abaixo:

® Comunicagdo
® Denudncia
/ ® Pedido de Acesso a
Informacgao

® Reclamagdo
m Solicictagdo

® Sugestdo

Figura 32: manifestacées respondidas pela Prograd

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestacao:

Pedidos de Acesso a Informacio Solicitacdes
[V 1 ] ] 4 5 & ] 1 } 5
Cotas 5 Vestibular @ PASSE I |
WestiBular & PASSE l: Matriculas I

DoCyimse L ac s

[T

Irfesrmagcho sobre serddor(a) Gradusgio I

I ficsrrmag a5 contdbe s Tinancei ras SEU - Sistema die Selecho Unifcads  IEEEE_—_—"

bscnglo em cursofprocesso seletrvo I ¢
Colata de dados & Irsituicso

Decurmens(do - 1

Foimas & iIngresso na graduaido I

Admineracio I

Bibliozecas Certificados Ou Diplomas  m— 1
Politicas ¢ agles de Induslo Enade NN )
Figura 33: Assuntos dos Pedidos de informagdo Figura 34: Assuntos das solicitagbes
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Foumas de ingresso na graduacso

Graduaddo

Cotas

Colacko de Grau

Atendimenta ao scadémico

Figura 35: Assuntos das reclamacdes

Reclamagdes

1

F
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F

8

9

Comunicagoes

(=

Cotas

Batrioulas

Bibliotecas

Irscricao em carsefprocessaseletive [N :

EMEM - Exame Nadonal do Ensno Médo

Figura 36: Assuntos das Comunicagées

Quanto as 5 (cinco) sugestdes recebidas, 2 (duas) foram relativas a Vestibular e

Passe, 2 (duas) foram sobre graduacdo e a outra foi sobre Documentacgdo. Ja a denuncia

foi referente a Vestibular e Passe.

3.8.3 ManifestagOes respondidas pela Ouvidoria

A Ouvidoria foi responsavel pelo provimento de respostas a 80 (oitenta)

manifestacdes, as quais sdo apresentadas abaixo:

>

Figura 37: manifestacdes respondidas pela Ouvidoria

= Comunicagdo

= Dentncia

= Elogio

m Pedido de Acesso a
Informacao

= Reclamagdo

= Solicictagdo

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestagao:
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Gradusgdo

Dascurmentaglo 3

Indarma o sobne senidona)
Competdnda de Outra Ouvdoria

EE———
Contursns I
Westibular & PASSE
Admminsaragio

Ervsing & Disthnca
Srtemas de Informdtica
Cutros

Comiths, Comizsles & Consalhos

Figura 38: Assuntos dos Pedidos de informagdo

Solicitagdes

(=
L

Competdn s de Dubra Qurd donia

Est dgin

Licit acles

Lertificados Ou Diplomas
Docsmaentacko
Matriculas

Codacdo de Graw

tros

g

Cotas

EMEM - Exame Nadional do Ensino Médico
Programa de Assisténcia & Sadde
Remure ragda de Senadona)

LTt Tl e T T

Figura 40: Assuntos das solicitagées

Comunicagdes

o
-

Conduta Técnico-Administrativa
Atendimento ao cidaddo
Conduta Docente

Competéncia de Outra Ouvidoria
Meio Ambiente

Graduagdo

Vestibular e PASSE

Coronavirus

Frequéncia de servidores

e e T

Conduta de Terceirizados

Figura 42: Assuntos das comunicag¢des

Cortificados Ou Diplomas

Conduta Docents

Graduadn

Dhocurne fla{da

Matriculas

Bnscnigdo ém cursa processs selE g
Colsgdo dé Grau

Estigio

Corduta Téonico-Administrativa

Atendiments ao cidadie

Aneredimenin a0 adbmiie

Cutros

Conduta Docents

PG asg o

4 Competdnda de Outra Ounddoria

Reclamagdes

(=
.
b

Figura 39: Assuntos das reclamag¢des

Elogios

o 1 Fa 3

a3

L}

I
I
I

I

I

Figura 41: Assuntos dos elogios

Cotas

Administragdo

Conduta Docente

[S]

Dendncias

1

[N]

[

Figura 43: Assuntos das dentncias

As manifestac®es respondidas pela Ouvidoria referem-se as demandas em que

ndo houve necessidade de consultar outros setores para apuragdo/analise, pois a

OUVIDORIA - UFMS
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Ouvidoria ja dispunha prontamente da resposta conclusiva, bem como as manifestacdes
em que foi necessdria solicitar complementacdo das informacgdes ao usudrio e este ndo

realizou a complementacao.

Com relagdo as manifestacGes acima, cabe destacar que aquelas classificadas
como “competéncia de outra ouvidoria” foram encaminhadas por esta Ouvidoria a

outros orgdos, devido ao assunto ndo ser pertinente a UFMS.

Quanto aos 12 (doze) elogios respondidos, é importante destacar que estes ndo
foram relativos a atuacdo da Ouvidoria, mas sim de outros setores, como mencionado no
item “3.6.3.3. Unidades Elogiadas”. Os elogios constam como respondidos pela
Ouvidoria pois até o ano de 2021 o procedimento adotado por esta Unidade para
resposta a este tipo de manifestacdo era o encaminhamento de mensagem via Fala.BR
ao usuario, informando que o elogio havia sido remetido a unidade/servidor elogiado. No
inicio de 2022 foi adotado novo procedimento para resposta, na qual o elogio s6 é
respondido ao usuario quando a Ouvidoria recebe a confirmacdo da unidade de que a

manifestacdo foi entregue ao(s) servidor(es) elogiado(s).

3.8.4 ManifestagOes respondidas pelo CPTL
O CPTL - Campus de Trés Lagoas, foi responsavel pelo provimento de respostas a

39 (trinta e nove) manifestacdes, as quais sdo apresentadas abaixo:

= Comunicagdo

® Dendncia

m Pedido de Acesso a
Informacdo

B Reclamacio

® Solicictacdo

Figura 44: manifestac¢des respondidas pelo CPTL
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Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestacao:

Comunicagdes

012 3 456 7 8 91011121314151617
Conduta Docente [N 16
Coronavirus [N 2
Conduta Técnico-Administrativa [l 1

Frequéncia de servidores [l 1

outros [l 1

Conduta Discente [l 1

Figura 45: Assuntos das comunica¢bes

Reclamagdes

[=]

1

(]
w

Conduta Docente 1

Formas de ingresso na graduacdo _ 1

Figura 47: Assuntos das reclamagées

Pedidos de Acesso a Informacgédo

0 1 2 3 4

Graduacdo 1

Certificados Ou Diplomas - 1

Figura 46: Assuntos dos pedidos de informagdo

Solicitagdes

Certificados Ou Diplomas

Administracdo

Sistemas de Informatica

Figura 48: Assuntos das Solicita¢des

Quanto a denlncia recebida, o assunto foi Conduta Docente.

3.8.5 Manifestag®es respondidas pela Proadi

A Proadi — Pro-Reitoria de Administragao e Infraestrutura, foi responsavel pelo

provimento de respostas a 37 (trinta e sete) manifestacdes, as quais sdo apresentadas

abaixo:
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= Comunicagdo

m Dendncia

® Elogio

m Pedido de Acesso a
Informacdo

® Reclamacdo

m Solicictacdo

= Sugestdo

Figura 49: manifestacdes respondidas pela Proadi

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestacao:

Pedidos de Acesso a Informacdo Solicitacbes
0 1 2 3 a4 0 1 2 3 a4 5
Licitaches G 3 Licitactes [N -
Meio Ambiente  IEEEEG—————
Infraestrutura e Manutencdo - area externa  INIEEGEGEGEGE Transporte - [NEEG—_—— -
Administracdo I 1 Coleta de dados da Instituicio [N 1
Informac@es contabeis/financeiras I 1
Coleta de dados da Instituicio TE— 1 Documentacto NN 1
Infraestrutura de salas da Instituicdo EEG—_—__— 1 Gestdo de Pessoas [N 1
Contratos IS 1
Energia elétrica I 1 Seguranca e Ordem Pblica NN 1
Figura 50: Assuntos dos Pedidos de informagdo Figura 51: Assuntos das solicitagées
Denuncias Reclamacgdes
0 1 2 3 4 5 0 1

Infraestrutura e Manutencdo - drea externa
Infraestrutura e Manutengdo - area externa _ 4

LicitacBes

Conduta de Terceirizados

-

Transporte

[N

Figura 52: Assuntos das denuncias Figura 53: Assuntos das Reclamagdes
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Quanto as 2 (duas) sugestdes recebidas, 1 (uma) foi relativa a Meio Ambiente e a
outra foi sobre Infraestrutura e Manutencgdo - area externa. Os 2 (dois) elogios foram
sobre Conduta de Terceirizados e Atendimento ao cidaddo. Ja o assunto da comunicacdo

foi referente a infraestrutura de salas da Instituicao.

3.8.6 Manifestagdes respondidas pela Corregedoria
A Corregedoria foi responsavel pelo provimento de respostas a 30 (trinta)

manifestacdes, as quais sdo apresentadas abaixo:

= Comunicagdo

= Denuncia

m Pedido de Acesso a
Informacdo

= Solicictacdo

Figura 54: manifestacdes respondidas pela Corregedoria

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestacao:

Denuncias Comunicagdes
0 1 2 3 0 1 2 3 4
Administracio I
Assédio Sexual I
Assédio Moral I
Gestio de Pessoas I 1 conduta Técnico-Administrativa | AN AR °
Certificados Ou Diplomas GG 1
Conduta Docente  EEG— 1 administrecio [ :
Conduta Técnico-Administrativa I 1
Conduta Discente  INEEEG—
oneuta tiscente ! Frequéncia de servidores - 1
Corrupcdo e atos ilicitos I 1
Figura 55: Dentncias Figura 56: Assuntos das comunicagdes
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Pedidos de Acesso a Informacgédo Solicitagdes

0 1 2 3

Administracio [N o

0 1
PADe Sindicancia [ NNNNNNENEGEGEGEGEGEEGEEEN : Administragdo _ 1

Cotas NN 1
Processo Administrativo [ NN 1
Comités, ComissBes e Conselhos  [NNNNEIEGEGEEE 1 PAD e Sindicancia

Recursos Humanos [N

Figura 57: Assuntos dos pedidos de informagdo Figura 58: Assuntos das Solicita¢des

3.8.7 ManifestagOes respondidas pela Diavi

A Diavi — Diretoria de Avaliacdo Institucional, foi responsavel pelo provimento de

respostas a 28 (vinte e oito) manifestacGes, as quais sdo apresentadas abaixo:

m Pedido de Acesso a
Informacdo

m Solicitacdo

Sugestdo

Figura 59: manifestacdes respondidas pela Diavi

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestagao:
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Pedidos de Acesso a Informagdo
01 23 456 7 8 9101112 13 14

Graduacdo GGG 13

Cotas
Informac&o sobre servidor(a)

Concursos

2
2
2

e

Pés-Graduacdo
Formas de ingresso na graduagdo

Ensino a Distancia

|
|
Bibliotecas -
Enade mmm
|

Informacao sobre académico(a)

Figura 60: Assuntos dos Pedidos de informagdo

Quanto as 2 (duas) solicitacGes recebidas, 1 (uma) foi relativa a Informacao sobre
académico(a) e a outra foi sobre Graduagdo. Ja a sugestdo foi referente ao SISU - Sistema

de Selecdo Unificada.

3.8.8 ManifestagOes respondidas pela Proaes
A Proaes - Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis, foi responsavel pelo provimento

de resposta a 26 (vinte e seis) manifestacdes, as quais sdo apresentadas abaixo:

= Comunicagdo

® Dendncia

m Pedido de Acesso a
Informacdo

= Reclamagdo

® Solicitacdo

Figura 61: manifestac¢des respondidas pela Proaes

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos

de assuntos registrados para cada tipo de manifestagao:
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|

Pedidos de Acesso a Informacgdo Comunicagbes

0 1 2 3 4 0 1 2 3 4

5]

ey ¥

posinga Esnudarcl | — - o _

Graduacio [N
Bolsas e Auxilios Estudantis [ NNRNDDDN

pés-Graduacio [NNEGE 1 Bolsas e Auxilios Estudantis _ 3

Politicas e acBes de Inclusio [ NGINGEGE 1

Figura 62: Assuntos dos Pedidos de informagdo Figura 63: Assuntos das comunicagdes

Quanto as 3 (trés) solicitacdes recebidas, o assunto destas foi Assisténcia
Estudantil, Cotas e Bolsas e Auxilios Estudantis. As 2 (duas) denuncias foram relativas a

Cotas. E a reclamacao foi referente a Bolsas e Auxilios Estudantis.

3.8.9 ManifestagBes respondidas pela Faalc
A Faalc — Faculdade de Artes, Letras e Comunicacdo, foi responsavel pelo
provimento de respostas a 26 (vinte e seis) manifestacdes, as quais sdo apresentadas

abaixo:

= Comunicagao

® Dendncia

B Pedido de Acesso a
Informacdo

B Reclamacio

m Solicitagdo

Figura 64: manifestagdes respondidas pela Faalc

Abaixo, apresentam-se as manifestacdes respondidas, bem como os quantitativos
de assuntos registrados para cada tipo de manifestacao:
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UFMS

ReclamacgGes Denduncias

0 1 2 3 4 5 0 1 2 3

4
Inscrigdo em curso/processo seletivo 3

Pos-Graduagdo

Inscricdo em curso/processo seletivo

Cﬂndma Discente _ 2
Colagdo de Grau - 1

Figura 65: Assuntos das Reclamagdes Figura 66: Assuntos das Denuncias
Comunicacoes Pedidos de Acesso a Informacgdo
0 1 2 3 0 1 2 3

Inscricdo em curso/processo seletivo

[S]

oradeco _ ’

Frequéncia de servidores

Matn‘CUIas - 1

Atendimento ao académico

-

Figura 67: Assuntos das Comunicagées Figura 68: Assuntos dos pedidos de informagdo

Solicita¢des

0 1 2 3

2

scricso e cursofprocesso seletvo _ :

Pés-Graduagdo
Figura 69: Assuntos das Solicitagées
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3.8.10 ManifestagOes respondidas pelo CPRRD
O CPRRD - Comité Permanente de Revalidacdo e Reconhecimento de Diplomas,
foi responsavel pelo provimento de respostas a 21 (vinte e uma) manifestacdes, as quais

sdo apresentadas abaixo:

= Comunicagdo
m Pedido de Acesso a
Informacdo

Reclamagdo

m Solicitagdo

Figura 70: manifestag¢des respondidas pelo CPRRD

O assunto de todas as manifestacgdes foi Certificados Ou Diplomas.

4  AcOES DA OUVIDORIA

Além das atribuicdes legais de competéncia da Ouvidoria, no ano de 2021 foram

realizadas ac¢des adicionais, conforme abaixo detalhado.

4.1 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

No ano de 2021 a Ouvidoria realizou a atualizacdo da Carta de Servigcos da UFMS,
no portal Gov.br. Tal atualizacdo foi coordenada pela Ouvidoria, sendo que as
informacdes constantes na carta foram verificadas com as unidades pertinentes por cada

servico.
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4.2 AVALIACAO DE SERVICOS POR MEIO DO CONSELHO DE USUARIOS

Em atendimento a Lei n2 13.460/2017 e ao Decreto n? 9.492/2018, no ano de

2021 foi instituido na UFMS o Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos, sendo mais um
mecanismo de participacdo dos usudrios no acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servicos publicos.

Conforme define a Lei n? 13.460/2017, os conselhos de usuarios sdo 6rgdos

consultivos, com a atribuicdo de acompanhar a prestacdo dos servicos, participar na
avaliacdo dos servicos, propor melhorias na prestacao dos servicos, contribuir na
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio e acompanhar e avaliar
a atuacdo do Ouvidor.

Dessa forma, a Ouvidoria da UFMS organizou e estruturou o referido Conselho,
com o intuito de ampliar a participacdo e o controle social na avaliacdo e melhoria dos
servicos publicos, conectando os usuarios aos servicos disponibilizados. Destaca-se que
gualquer usuario de servicos publicos pode se cadastrar voluntariamente para participar

do Conselho de Usuarios da UFMS, bastando acessar a Plataforma virtual do Conselho de

Usuarios de Servicos Publicos, realizar o cadastro e ficar atento as pesquisas que serdo

realizadas.

Em 2021, para implantagdo do referido Conselho, o primeiro passo realizado foi a
revisdo da Carta de Servicos, conforme ja detalhado no item “4.1. Atualizacdo da Carta
de Servicos”. Em seguida, foi feito o engajamento dos conselheiros, acao realizada pela
Ouvidoria em conjunto com a AGECOM - Agéncia de Comunicagdo Social e Cientifica.

Posteriormente, foram realizadas as consultas, as quais foram elaboradas em
conjunto com os gestores. Por fim, os conselheiros voluntarios participam da avaliacdo
da qualidade, da efetividade e da satisfacdo com a prestacdo de servicos publicos,
respondendo as enquetes sobre esses servicos.

Em 2021 foi realizado o primeiro ciclo de avaliacdo, cujas informacdes estao

disponiveis no site da Ouvidoria em https://ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios.

Ressalta-se que os resultados obtidos nas consultas realizadas no ano de 2021 serdo

objeto de relatdrio especifico sobre o conselho de usuarios.
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4.3 MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA

0 Modelo de Maturidade em QOuvidoria Publica (MMOUP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), é um autodiagndstico da Ouvidoria, que tem por
objetivo contribuir para que a unidade possa perceber suas principais forcas e fraquezas

e atuar de maneira efetiva para a melhoria de sua maturidade.

Tendo como base o Cronograma de Implementacdo elaborado pela CGU,

referente ao 12 Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade (vigéncia de 16/03/2021 a
15/03/2023), a Ouvidoria, em conjunto com o nivel estratégico da UFMS, realizou em

2021 as seguintes etapas:

1. realizacdo do autodiagndstico da maturidade daquele momento, o qual foi

submetido a CGU em setembro de 2021; e

2. comunicacdo do nivel alvo para a CGU, na qual foi indicado o nivel de maturidade
almejado para cada elemento da matriz do MMOUP, acdo esta realizada em

dezembro de 2021.

Ressalta-se que a definicdo do nivel alvo culminou no desenvolvimento de um
Plano de Acdo para a superacdo das lacunas identificadas entre o autodiagndstico e o
nivel alvo de maturidade definido. Tais agdes serdo executadas seguindo o referido plano,

publicado em 2022 e disponivel no site da Ouvidoria, e deverdo ser cumpridas, de acordo

com o cronograma citado, até 15/03/2023.

4.4 TRANSPARENCIA DA ATUAGAO DA OUVIDORIA

O site da Ouvidoria é mensalmente verificado e atualizado, para que a
Comunidade Universitaria e cidaddos em geral tenham sempre informacdes atuais sobre
procedimentos, legislagcdes e dados estatisticos da Ouvidoria.

A atuacdo da Ouvidoria pode ser verificada, como ja mencionado, pelos Painéis

Resolveu? e Lei de Acesso a Informacdo.
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4.5 ORIENTACOES AOS SETORES

Em toda manifestacdo encaminhada aos setores esta Ouvidoria orienta quanto as
acles a serem tomadas para cada tipo de manifestacdo, informa sobre a obrigatoriedade
de se fornecer a resposta ao cidadao, conforme determina a Lei de Acesso a Informacao,
bem como esclarece quanto as consequéncias legais da negativa de resposta e utilizacdo
indevida das informacgdes pessoais do usuario.

Ainda, no ano de 2021 foi realizada apresentacdo da Ouvidoria, denominada
Ouvidoria Itinerante, aos servidores da Administracao Central da UFMS, conforme pode
ser verificado no site do érgdo. A Ouvidoria Itinerante é um projeto no qual sdo realizadas
apresentacdes com o intuito de amadurecer a Comunidade Universitaria quanto ao uso
consciente desta ferramenta. Em anos anteriores a apresentacdo ja havia sido realizada
em todos os Campus e em todas as Unidades de Administracdo Setorial da Cidade

Universitaria.

No ano de 2021 ndo foi possivel realizar o projeto as Unidades de Administracdo
Setorial, devido a pandemia de Covid-19. No entanto, ressalta-se que a Ouvidoria tem a
pretensdo de realizar projeto de ouvidoria ativa continuadamente, pois, em todos os anos
ha ingresso de novos servidores e académicos, sendo importante conscientizd-los sobre

esta ferramenta de Controle Social.

4.6 PEDIDOS DE COMPLEMENTACAO E ORIENTACOES A0S USUARIOS

Conforme disposto no art. 18, § 29, do Decreto 9.492/2018, se as informacdes

apresentadas pelo usuario de servicos publicos forem insuficientes para a andlise da
manifestacdo, a unidade de Ouvidoria solicitard ao usudrio a sua complementacao, que

devera ser atendida no prazo de vinte dias, contado da data do seu recebimento.

Assim, esta Ouvidoria usa o pedido de complementacdo, além de buscar os

elementos minimos para andlise, como forma de tornar mais precisas as informacdes
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acerca dos assuntos trazidos e avaliar como o caminho institucional (Coordenacdo e

Direcdo) foi requisitado antes da formulacdo da manifestacdo no Sistema Fala.BR.

Por essas caracteristicas do pedido de complementacdo é necessario abordar
cada manifestante de maneira distinta a partir das informagdes preliminares da
manifestacdo, orientando quanto a adicdo de informacBes necessarias para o
encaminhamento da manifestacdo e questionando se o manifestante comunicou-se com
o setor ou Coordenacdo/Direcdo ou se essa comunicacao foi insuficiente para a resolucdo
da demanda apresentada.

A Ouvidoria também atua na resolucdo de conflitos por meio de orientacdo aos
usuarios que a procuram, por telefone ou presencialmente, esclarecendo quanto as

instancias internas que o usudrio deve buscar para resolver seu problema.

4.7 INCENTIVO A PARTICIPAGCAO EM PESQUISA DE SATISFACAO

Como forma de incentivar o cidaddo a preencher o formuldrio da pesquisa de
satisfacdo do Fala.BR, em toda resposta as manifestacSes o usudrio é convidado a

participar da pesquisa de satisfacdo e avaliar o trabalho da Ouvidoria.

4.8 CONTROLE DE DEMANDAS E RELATORIOS

Adicionalmente ao Sistema Fala.BR, a Ouvidoria utiliza uma planilha de controle

das manifestacdes, na qual constam informacgdes relevantes para o acompanhamento
das demandas, tais como: prazo de resposta, assuntos especificos das demandas da
Instituicao, setor a que se refere a manifestagdao, setor provedor da resposta, entre

outras.

Essa planilha é alimentada diariamente e permite que a Ouvidoria tenha um
banco de dados adequado as particularidades da Instituicdo, bem como possibilita a
emissdo de relatérios mensais e estatisticos de forma mais célere. Esse controle facilita o
acompanhamento das demandas pendentes, o que tem contribuido, também, para que

a Instituicdo atenda todas as manifestacdes dentro do prazo legal.
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4.9 CAPACITACAO DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA
Para acompanhar as mudancas legais e aprimorar o atendimento e recebimento
das manifestacOes, os servidores da Ouvidoria participaram dos cursos e treinamentos

fornecidos pela CGU, os quais estdo disponiveis no site do Profoco - Programa de

Formacdo Continuada em Ouvidoria.

Além da participacdo nestes treinamentos, a Ouvidoria acompanhou as acdes
executadas pela Controladoria-Geral da Unido e participou de todos os encontros
promovidos de forma online pelo referido érgdo, referentes a atuagdo da Ouvidoria e ao
controle social, sendo possivel acompanhar as orientacbes quanto a alteracbes de

normas e melhorias de procedimentos e sistemas.

5 RECOMENDACOES

Conforme determina o art. 14, Inciso |l da Lei n2 13.460/17, esta Ouvidoria projeta

para 2022 recomendac¢des com base nos temas recorrentes das manifestacGes relativas

ao ano de 2021.

5.1 MANUTENGAO E ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Conforme estabelece o § 42 do Art. 72 da Lei n? 13.460/2017 a Carta de Servigos

ao Usudrio deve ser objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo pela

Instituicdo.

Ainda, conforme citado no art. 43 da Portaria n? 581/2011, da Controladoria-
Geral da Unido, esta Ouvidoria deve coordenar com os gestores de servico do érgdo a

gue esteja vinculada na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

A Carta de Servicos ao Usuario deve trazer informac8es claras e precisas sobre

cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

® 30s servicos oferecidos;

® 30s requisitos e aos documentos necessarios para acessar o Servico;
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e as etapas para processamento do servico;

® Q30 prazo para a prestacao do servico;

e 3 forma de prestacdo do servico;

e 3aforma de comunicacdo com o solicitante do servico;

e 3o0s locais e formas para o usuario acessar o servico;

® Q30s usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

e 30 tempo de espera para o atendimento;

® Q30 prazo para a realizagdo dos servicos;

® 30s mecanismos de comunicacdo com 0S Usuarios;

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

e 3setapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas
a estimativas de prazos;

e 30s mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacdo do servico solicitado;

e 30 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

e 30s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;

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

e a0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

e aoutras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

Dessa 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, conforme estabelecido na Lei n® 13.460/2017, no

Decreto n? 9.094/2017 e no Decreto n? 9.492/2018, e ressalta-se que a Ouvidoria

realizard o acompanhamento desta atualizacdo periddica.
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5.2 SUGESTOES PARA REDUCAO DE DEMANDAS QUANTO A CONDUTA DOCENTE
Acredita-se que os indices relativos a conduta docente, que sdo paralelos as
questdes de conflitos interpessoais (ndo se considerando a natureza emocional e social
de cada docente, mas apenas o ambiente universitario) podem baixar se houver
tratativas diretas quanto ao tema. Assim, a fim de reduzir as demandas relativas a

conduta docente, a Ouvidoria apresenta as seguintes sugestdes:

e capacitacdo dos servidores e elaboracdo de cartilha contendo os principais
comportamentos sadios e nocivos em sala de aula, com embasamento no Cédigo
de Etica Profissional dos Servidores da UFMS e no Cédigo de Etica do Servidor

Publico Civil do Poder Executivo Federal;

e encaminhamento dos docentes citados em demandas recorrentes a Diretoria de
Atencgdo ao Servidor, para avaliagdo e acompanhamento psicossocial;

e conscientizacdo quanto a importancia da disponibilizacdo e cumprimento dos
planos de ensino, ementas das disciplinas e atos normativos relativos a graduacao
e pods-graduacdo; e

e atencdo para os problemas recorrentes envolvendo as disciplinas com alto indice

de retencdo e relacionamentos conflituosos entre docentes e discentes.

Recomenda-se realizar as agBes propostas quanto ao tema.

5.3 SUGESTOES PARA REDUGAO DE DEMANDAS QUE ENVOLVAM CONFLITOS INTERPESSOAIS

COM SERVIDORES TECNICO-ADMINISTRATIVOS EM EDUCACAO

As principais reclamac®es acerca da conduta técnico-administrativa recaem,
principalmente, sobre despreparo no atendimento, desinformacdo e processos

demasiadamente longos.

A desinformacdo e o despreparo no atendimento sdao mais frequentes quando

algum servidor entra de férias, ou quando hd vacédncia em algum cargo, o que faz com
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que o restante da equipe ndo esteja ciente das atividades/informacGes que o outro

dispunha, ou entdo acarreta na paralisacdo das atividades.

Assim, a fim de reduzir as demandas relativas a conduta técnico-administrativa, a

Ouvidoria apresenta as seguintes sugestdes:

e treinamento sobre o atendimento de qualidade a Comunidade Universitéria e
sobre diversidade; e

e adocdo de procedimentos operacionais padrdo a serem utilizados em todas as
secretarias académicas, com intuito de padronizar os processos e evitar falhas e

atrasos na entrega de documentos.

Recomenda-se realizar as agBes propostas quanto ao tema.

5.4 SUGESTOES PARA REDUGAO DE DEMANDAS ORIUNDAS DOS ESTUDANTES
Observa-se que parte das demandas oriundas dos discentes esta constantemente
eivada de um profundo desconhecimento quanto aos regramentos da Instituicdo,

especialmente quanto aos direitos e deveres dos estudantes.

Nota-se claramente que muitos estudantes ndo utilizam o caminho institucional,
seja por desconhecimento, medo de represdlias 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 (denuncias e reclamacgdes andnimas) fica mais
evidente a intencdo de constranger docentes ou servidores, inclusive com informacdes

falsas.

Contudo, a maioria das manifestacGes denota pedidos de ajuda ou socorro ndo
explicitamente intencionais, que precisam ser atendidos da melhor forma possivel pela

estrutura da Instituicdo.
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Assim, a fim de reduzir as demandas oriundas do publico discente, a Ouvidoria

apresenta as seguintes sugestdes:

apresentar a todos os calouros, a cada semestre, cartilha com dados e
informacdes sobre a vida académica, pautados pelo regulamento discente e
codigo de ética, bem como informa-los quanto a seus direitos e deveres;
informar o funcionamento sistematico e processual da estrutura académica;
apresentar o setor de apoio psicoldgico e de salde ao estudante;

confeccdo e distribuicdo de cartilha a toda Comunidade Universitaria sobre
formas de prevencdo e enfrentamento de assédio moral, sexual, racismo e
bullying, homofobia e outras formas de preconceito;

desenvolvimento de a¢des de identificacdo, tratamento e prevencdo de conflitos
interpessoais e promocdo de atividades a toda a Comunidade Universitaria com
tematicas voltadas para comunicacdo nao violenta;

realizar treinamentos aos servidores, para que ao atender as demandas da
Comunidade Universitaria estes promovam a escuta ativa dos demandantes, seja
docente, técnico-administrativo, discente, ou publico externo, a fim de que os
usudrios dos servicos da Instituicdo se sintam acolhidos em suas demandas, ainda
gue ndo tenham seus interesses atendidos; e

divulgacdo de informacdo certeira sobre prazos de entrega de diplomas e
certificados e demais documentos académicos, bem como quanto aos prazos

para atendimento das principais demandas de cada setor.

Recomenda-se realizar as agGes propostas quanto ao tema.

5.5 ATUALIZACOES DOS SITES E TELEFONES

Embora os atendimentos telefénicos ndo tenham sido contabilizados no presente

relatério, a Ouvidoria recebeu muitos telefonemas e demandas relatando sobre

dificuldade em se obter contato telefénico com alguns setores da Instituicdo.
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Recomenda-se, portanto, a verificacdo e atualizacdo constantes dos portais
eletronicos desta Instituicdo, para que nestes constem informacdes atualizadas e de facil
acesso, principalmente quanto aos meios de contatos com os setores, tais como
Secretarias Académicas, Coordenacdes de Curso, Direcdes das Unidades entre outros

setores mais demandados pelos académicos.

5.6 SUGESTAO PARA REDUCAO DE DEMANDAS SOBRE COTAS, BOLSAS E AUXILIOS

ESTUDANTIS
Apesar de a Administracdo Central ja ter tomado as medidas cabiveis quanto as
demandas referentes a cotas e bolsas e auxilios estudantis, recomenda-se que as acdes
sejam reforcadas em 2022 a fim de evitar fraudes no acesso a Universidade pelas cotas,

bem como na obtencdo de bolsas e auxilios estudantis.

5.7 RECOMENDAGOES PARA REDUCAO DE DEMANDAS DE ACESSO A INFORMACAO
Quanto aos pedidos acesso a informacdo, recomenda-se que as unidades

verifiguem quais sdo os assuntos recorrentes nas manifestacdes direcionadas a estas e

gue disponibilizem tais informagdes em transparéncia ativa, a fim de reduzir o

guantitativo de demandas via SIC.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo de 2021 a Ouvidoria mostrou-se, eventualmente, como primeiro alerta
ao mau funcionamento de sistemas e servicos ofertados pela Instituicdo e, por meio da
gestdo integrada com as unidades responsaveis, foi possivel retornar a normalidade com

eficacia e eficiéncia.

Além das manifestacdes aqui informadas, diversos outros atendimentos foram
realizados pela Ouvidoria em 2021, porém ndo foi necessario registra-los no presente
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relatério, pois foram assuntos que muitas vezes puderam ser solucionados ou
esclarecidos com uma ligacdo telefonica ou consulta aos setores da Instituicdo,
proporcionando ao cidaddo uma resposta imediata quanto as situacles apresentadas,

sem a necessidade de formalizar sua manifestagao.

Ressalta-se que no relatdrio de gestdo referente ao préximo exercicio constardo,
além dos dados constantes no presente relatério, o quantitativo de ligacdes recebidas,
pois verifica-se que a Ouvidoria, além das manifestacdes registradas formalmente,
atende significativa quantidade de ligacdes telefénicas, que impactam sobremaneira em
suas atividades diarias, mas que também proporcionam uma resolucdo mais célere das
situacOes apresentadas a Ouvidoria.

Todas as manifestagdes recebidas foram devidamente analisadas pela Ouvidoria
da UFMS, assegurando a todos os cidaddos a resposta tempestiva quanto a suas
demandas. Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria, sejam as manifestacGes de
ouvidoria e os pedidos de acesso a informacdo e seus recursos, foram respondidos dentro

dos prazos legais.

Assim, pautada pelas normas legais e constitucionais a Ouvidoria tem atuado ndo
so para garantir o direito de participacdo dos usuarios, como também para promover a
melhoria continua dos servicos e atendimentos ofertados pela UFMS, afirmando o
compromisso da Instituicdo em prestar servicos de qualidade a toda comunidade

universitaria.

E o relatério anual de 2021.

Campo Grande, 31 de marco de 2022.

Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul — UFMS
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