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1 SUMARIO EXECUTIVO

A participacdo dos usudrios de servicos publicos no acompanhamento da
prestacdo e na avaliacdo destes servicos é um dos direitos bdsicos dos usudrios, conforme

estabelece a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacgao,

protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica.
Um dos mecanismos que viabiliza essa participacdo dos usudrios dos servicos € o

Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

No ano de 2021, em atendimento a Lei n2 13.460/2017, regulamentada no ambito

do Poder Executivo Federal pelo Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, foi

instituido na UFMS seu Conselho de Usuarios de Servicos 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 prestacdao dos servicos, contribuir na
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio e acompanhar e avaliar

a atuacdo do Ouvidor.

Desse modo, em cumprimento a Lei n2 13.460/2017, ao Decreto n2 9.492/2018,

e ao disposto na Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021, a Ouvidoria da UFMS

apresenta o Relatdrio da avaliagcdo dos servigos publicos realizada por meio do Conselho
de Usuadrios de Servicos Publicos da UFMS, contendo os resultados obtidos nas consultas

efetuadas no ano de 2021.
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2 INTRODUCAO

Com a implementacdo da Lei n2 13.460/2017, estabeleceu-se a necessidade de

criacdo dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos pelos 6érgdos e entidades
publicos, como mais uma forma de participacdo direta da sociedade no
acompanhamento da prestacdo, na avaliacdo e na melhoria dos servicos publicos,

atuando como instancias consultivas.

Cabe destacar que a Lei n? 13.460/2017 define que o servico publico é a

“atividade administrativa ou de prestacGo direta ou indireta de bens ou servicos a
populagdo, exercida por drgdo ou entidade da administracéo publica” e que o usuario do
servico publico é a “pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico ptblico”.

Ademais, com a entrada em vigor do Decreto Federal n? 9.492/2018, a Lei n®

13.460/2017 foi regulamentada, sendo definidos os procedimentos para a participacdo,
a protecdo e a defesa dos direitos do usudrio de servicos publicos da administracdo

publica federal. Cabe enfatizar, ainda, que o Decreto n? 10.228, de 5 de fevereiro de

2020, alterou o Decreto Federal n2 9.492/2018 e instituiu os Conselhos de Usudrios dos

servicos publicos no ambito da administracdao publica direta, indireta, autarquica e

fundacional do Poder Executivo federal.

Com relagdo as normativas relativas ao Conselhos de Usuarios, tem-se também a

Portaria n2 581, de 9 de marco de 2021, da Controladoria-Geral da Unido - CGU, que

estabelece orientacdes para o exercicio das atividades de Ouvidoria, dispde sobre o
recebimento do relato de irregularidades e, dentre outras determinacfes quanto ao
funcionamento dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, define que os 6rgdos do

Poder Executivo Federal utilizardo a Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de

Servicos Publicos, desenvolvida e mantida pela CGU, como canal virtual entre a

Administracdo Publica e seus usudrios, para coleta por parte dos 6rgaos publicos de
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informacdes junto aos usuarios de seus servicos com o fito de avaliar a prestacdo dos
servicos e de auxiliar na deteccdo e na correcdo de irregularidades, cumprindo assim, um

dos focos principais da administracdo publica: a satisfacdo do usuario.

As normativas acima definem, ainda, que a atuacdo dos usuarios da Plataforma

Virtual do Conselho de Usudrios é feita de forma voluntdria, gratuita e online. Na Portaria

CGU n2581/2021, se estabelece o nimero minimo de 30 (trinta) conselheiros e ndo ha

limite maximo no nimero de conselheiros que cada érgdo deve ter. No entanto, ressalta-

se que quanto maior esse nimero, maior a representacdo do Conselho.

Ressalta-se que é possivel a qualquer pessoa que utilize a Plataforma criar
pesquisas sobre qualquer servico prestado, havendo a possibilidade de se tornar
conselheiro de servico(s) ou do 6rgdo e avaliar as consultas produzidas. Os interessados
em assumir a funcdo de conselheiro podem se voluntariar a qualguer tempo e se
descadastrar quando entenderem pertinente. E, ao se cadastrar, passam a responder
enquetes sobre os servicos publicos, podendo, também, apresentar propostas de
melhorias quanto aos servicos, sendo que os resultados dessas enquetes servem para

subsidiar a elaboracdo, avaliacdo e modificacdo de servicos publicos.

Ademais, conforme estabelece o art. 72, inciso VIII, da Portaria CGU n2 581/2021,

nesse processo de avaliacdo a Ouvidoria tem a competéncia de:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntdrios;
b) executar as a¢cdes de mobilizacdo e de interlocugdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

Dessa forma, visando atender aos normativos legais e com o intuito de ampliar a
participacdo e o controle social na avaliagdo e melhoria dos servicos publicos, no ano de
2021 a Ouvidoria da UFMS organizou e estruturou o Conselho de Usuarios de Servicos

Publicos desta Instituicdo de Ensino Superior.
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Assim, o presente relatério evidencia as acdes adotadas no ambito deste Orgdo
para implementacdo do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFMS, com o
intuito de conectar os usuarios aos servicos disponibilizados, apresentando os resultados
das enquetes realizadas, a metodologia adotada e os principais resultados desse

levantamento.

3 ETAPAS REALIZADAS PARA AVALIAGAO DOS SERVIGOS

A seguir serdo apresentadas as acdes realizadas pela UFMS para implementacao

do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, com base no Guia metodoldgico de

avaliacdo de servicos publicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuérios

de Servicos Publicos, elaborado pela CGU.

3.1 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

Conforme estabelece 0 § 42 do art. 72 da Lei n? 13.460/2017, a Carta de Servicos

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

Instituicdo.

Ainda, conforme citado no art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021, a Ouvidoria deve

coordenar com os gestores de servico do 6rgdo a que esteja vinculada na elaboracdo e

atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio.

Em 2021, para implantagdo do Conselho de Usuarios dos Servigcos Publicos da
UFMS, a primeira etapa realizada foi a revisdo da Carta de Servicos da UFMS no Portal de
Servicos Gov.br, haja vista que os servicos a serem avaliados pelos conselheiros por meio

da Plataforma, sdo vinculados aos servicos constantes no Portal Gov.br.

A revisdo da Carta de Servicos da UFMS foi coordenada pela Ouvidoria e realizada

em parceria com as unidades competentes por cada servico. Para tanto, incialmente, a
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Ouvidoria buscou conhecer o processo de edicdo dos servigcos, segundo os critérios

estabelecidos pelo Ministério da Economia no Guia de Edicdo de Servicos do Portal

Gov.br.

Ato continuo, a Ouvidoria solicitou a cada Unidade que dispBe de servicos
publicos associados a ela que apresentasse informacdes atualizadas sobre os
procedimentos a serem realizados para obtencdo de cada servico. Posteriormente a
apresentacdo das informacdes pelos gestores das Unidades, bem como apds a verificacdo
das informacdes pelo nivel estratégico da UFMS, foi efetuada pela Ouvidoria no més de

julho de 2021 a atualizados dos dados no Portal de Servicos Gov.br.

Assim, a Carta de Servicos da UFMS dispde de 9 (nove) servicos publicos
cadastrados, os quais sdo listados abaixo, com as respectivas unidades gestoras

competentes:

e Ingressar em curso de graduacdo - UFMS - Unidade responsavel: PROGRAD -

Pro-Reitoria de Graduacao;

e Ingressar em curso de mestrado e doutorado - UFMS - Unidade responsavel:

PROPP - Pré-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacao;

e |ngressar em curso de graduacdo como portador de diploma ou refugiado ou

por transferéncia — UFMS - Unidade responsavel: PROGRAD - Pro-Reitoria de

Graduacao;

e Matricular-se _em curso de graduacdo - UFMS - Unidade responsavel:

PROGRAD - Pro-Reitoria de Graduacdo;

e Matricular-se em curso de mestrado e doutorado - UFMS - Unidade

responsavel: PROPP - Pro-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacdo;

e Receber bolsa de Extensdo — UFMS - Unidade responsavel: PROECE - Proé-

Reitoria de Extensao, Cultura e Esporte;
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e (Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacdo e de pds-graduacdo - UFMS

- Unidade responsavel: SERED/DIGAB/RTR — Secretaria de Registro de
Diplomas;

e Registrar diplomas de faculdades, centros universitdrios e universidades

privadas - UFMS - Unidade responsavel: SERED/DIGAB/RTR — Secretaria de

Registro de Diplomas; e

e Revalidar e Reconhecer diplomas de graduacdo, mestrado e doutorado -

UFMS - Responsavel: Comité Permanente de Revalidagcdo e Reconhecimento

de Diplomas (CPRRD).

3.2 ENGAJAMENTO DOS CONSELHEIROS

A Portaria CGU n? 581/2021 estabelece que o processo de engajamento de

conselheiros por meio de campanhas deve ser realizado de forma periddica, ao menos
uma vez ao ano. Desse modo, a Ouvidoria, em parceria com a Agecom - Agéncia de
Comunicacdo Social e Cientifica da UFMS, executou acdes com o objetivo de realizar o
chamamento e engajar usudrios para participar do Conselho de Usudrios desta

Universidade.

A mobilizacdo e engajamento de conselheiros, com o intuito de composicdo do
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFMS, teve inicio em julho de 2021, sendo
realizados chamamentos pela Agecom por meio de noticia no portal da Instituicdo, e-mail
informativo e publicagcdo em rede social. Ademais, a Ouvidoria providenciou a criagdo de

uma pagina permanente no site da unidade, em ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios,

na qual constam informacdes relevantes sobre o Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos da UFMS, bem como fez o engajamento em reunides realizadas com os gestores
da UFMS no ano de 2021, com o intuito de informa-los acerca desta ferramenta de
participacdo social, sendo solicitado que estes fossem multiplicadores da iniciativa de

chamamento em suas unidades.
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3.2.1 Chamamento realizado no Portal Eletronico da UFMS

O primeiro chamamento foi realizado pela UFMS, por meio do portal eletronico

do Orgdo, ufms.br, em noticia veiculada em 30 de julho de 2021, conforme abaixo:

Comunidade pode participar do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos UFMS

8 meses atras - 30/07/2021 &> Coronavirus, Noticias

Estd aberta a participacdo no Conselho de Usudrios de Servicos Publicos UFMS. Além de estudantes,
técnicos e docentes da Universidade, podem ser conselheiros membros de toda a comunidade. O objetivo é

promover a avaliacdo dos servigos prestados pela Instituicio.

O cadastro deve ser feito no site
conselhodeusuarios.cgu.gov.br. Apds a criacdo do

login e senha, o interessado devera acessar o site e

selecionar o item “tornar-se conselheire”. Na lista de Y Conselho Clr'l'él

l'

servigos devera adicionar a UFMS.

“E uma atividade voluntéria de alta relevancia, para
promover o aprimoramento dos servicos publicos”,
disse o ouvidor da UFMS, Fernando Lopes Nogueira.
N&o ha data limite para o cadastro, mas os '\Far;a parte do Conselho
) de Usudrios da UFMS

interessados em participar da primeira avaliacdo da

UFMS devem cadastrar-se at€é a proxima segunda- ) . cen JL
-t UFMS

feira, 2 de agosto. O conselho ira funcionar de forma

virtual e os conselheiros irdo receber as consultas no e-mail cadastrado.

Os servicos a serem avaliados estéo relacionados a diversas dreas da Universidade, entre eles “a matricula
em cursos de graduacado e pas-graduacdo; & revalidacdo e reconhecimento de diplomas e ao ingresso por
meio dos processos seletivos ofertados”, exemplificou o ouvidor. Além das consultas sobre os servicos

publicos, os conselheiros poderdo ainda apresentar propostas de melhorias dos servicos.

Mais informactes sobre os Conselhos de Usuarios de Servicos Plblicos e o Guia do Conselheiro de
Servicos Publicos podem ser acessados no site www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-

usuarios.

Figura 1: Chamamento via portal eletrénico
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3.2.2 Chamamento realizado por e-mail

A UMFS também realizou chamamento via e-mail em 2 de agosto de 2021, por

meio do Informativo Eletronico UFMS Informa n2 128:

| E-mail de Universidade Federal de Mato Grosso do Sul - UFMS Informa - N° 128
LL UNIVERSIDADE FEDERAL
UFMS

DE MATO GROSSO DO SUL

UFMS Informa - N° 128

1 mensagem

UFMS <nao-respond ticia@ufms.br>

2 de agosto de 2021 17:39

” Informativo Eletrénico

SUFMS INFORMA

Edicdao n° 128, de 2 de agosto de 2021

Noticias

Conselho de

Uma nova forma de participagao direta na
avaliagdo e melhoria dos servicos publicos

Comunidade pode participar do Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos UFMS

Além de estudantes, técnicos e docentes da Universidade, podem ser conselheiros membros de toda a
comunidade. O objetivo é promover a avaliagao dos servigos prestados pela Instituigao.

Figura 2: chamamento via e-mail

3.2.3 Chamamento realizado por meio de Rede Social

Além de buscar engajar os conselheiros por meio das noticias veiculadas no site e

via correio eletronico, a UFMS também realizou o chamamento por meio de rede social

em 23 de setembro de2021 na conta oficial da Universidade no Instagram, que conta
com mais de 50 mil inscritos.
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ufmsoficial = Seguindo

ufmsoficial Tua opinido seré o ponto de partida para a mudanga.
Seja um voluntério no Conselho de Usudrios na UFMS!

)

O Conselho de Usuarios é uma Plataforma virtual destinada a
identificar desafios e necessidades que precisam ser enfrentados
para melhorar a qualidade dos Servigos Publicos

Com sua ajuda, podemos fazer um Brasil cada vez melhor. Por meio
desta plataforma, é possivel voluntariar-se para ser um Conselheiro
de Servicos Pablicos do Governo Federal, receber periodicamente
nossas pesquisas de avaliagio de servicos e propor solugdes para o
melhor atendimento 3s necessidades da populagio.

' Conselho ::Ie
usuarios

e participe da primeira consulta

sobre os servicos da UFMS

Qv N
69 curtidas
n»ronselhodeusuarios.cgu.gov.br o

Figura 3: chamamento via rede social

3.2.4 Resultado dos Chamamentos realizados

Durante o periodo de realizacdo das consultas, o Conselho de Usuarios dos
Servicos Publicos da UFMS estava com 30 (trinta) conselheiros cadastrados na Plataforma

Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, nimero minimo exigido para

realizacdo das enquetes. Ressalta-se que, embora o chamamento tenha atingido um

publico relevante, houve baixa adesdo de conselheiros voluntarios.

3.3 METODOLOGIA DE COLETA DOS DADOS

A ferramenta adotada para a coleta dos dados foi a Plataforma Virtual do Conselho

de Usudrios de Servicos Publicos, desenvolvida pela Controladoria Geral da Unido — CGU,

plataforma esta que observa o disposto na Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018, a Lei

Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD.
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A Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos permite a

producdo de enquetes e de consolidacdo dos dados por elas coletados. As enquetes sdo
meios eficientes de coleta de dados para obtencdo de dados especificos que respondam
a indagagbes também especificas. Por meio da Plataforma é possivel produzir as

seguintes enquetes: consultas e pesquisas.

As consultas sdo as enquetes direcionadas aos Conselheiros para que estes
realizem as avaliacdes individualizadas dos servicos publicos. A iniciativa das consultas é
do drgdo executor dos servicos, devendo ser encaminhadas pela Ouvidoria para os

conselheiros que se voluntariaram a avaliar um ou mais servigos do 6rgdo.

J& as pesquisas sdo enquetes que ndo necessitam de um perfil especifico para
serem produzidas e compartilhadas, podendo ser enviadas a qualquer usuario do servico,
sem a necessidade de este ser conselheiro voluntario. As pesquisas podem também ser
usadas subsidiariamente como forma de complementacdo dos dados, quando o nimero

de conselheiros se mostrar inferior a trinta usuarios.

Dessa forma, como a UFMS atingiu o nimero minimo de 30 (trinta) conselheiros
engajados, a Ouvidoria utilizou somente as consultas como forma de captar a satisfacdo

dos usudrios dos servicos.

Para realizacdo das consultas, buscou-se adorar a metodologia sugerida pela

Controladoria Geral da Unido — CGU no Guia metodoldégico de avaliacdo de servicos

pUblicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos.

Para elaboracdo das enquetes, foi solicitado pela Ouvidoria o apoio e sugestdo aos
gestores da UFMS, para definir quais dados seriam levantados em cada consulta

referente aos 9 (nove) servicos desta Universidade.

Ap0ds definicdo pelos gestores, foram elaboradas 9 (nove) enquetes, uma para cada

servico. Ressalta-se que neste primeiro ciclo de avaliagdes, optou-se por adotar o mesmo
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conteudo de perguntas para cada enquete. Ademais, para possibilitar que todos os atores
envolvidos no processo de avaliacdo (ouvidoria, gestores e usuarios, etc) assimilassem
gue o Conselho de Usuarios é uma ferramenta de facil e rapida utilizacdo, optou-se por

utilizar um ndmero reduzido de questdes nesse primeiro ciclo de avaliagdes.

O intuito principal da avaliagdo realizada neste ano inicial de implantacdo do
Conselho de Usudrios foi buscar saber quais as melhorias que os usuarios entendem ser
necessarias para cada servico, a fim de nortear os préximos ciclos de avaliagdo. Outra
finalidade da sistematizacdo das enquetes foi a de possibilitar que todos os atores
envolvidos no processo de avaliacdo de servicos compreendam o uso da ferramenta a
fim de incorpora-la progressivamente em seu cotidiano, para, entdo, ser utilizada com o

proposito de viabilizar a melhoria continua dos servicos publicos deste Org3o.

Destaca-se que a Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

possui um conjunto amplo de tipos de perguntas, dentre os quais, definiu-se adotar 4
(quatro) perguntas, todas de resposta obrigatdria. O questiondrio foi composto por 3
(trés) perguntas fechadas, com alternativas pré-estabelecidas, para que o respondente
indicasse a mais adequada, e 1 (uma) questdo aberta, para que o respondente

descrevesse livremente, conforme segue:

Perguntas realizadas nas consultas dos servigos publicos da UFMS:

Ordem da pergunta

Conteudo da pergunta Bloco de Pergunta Tipo de pergunta
nas enquetes

Como vocé avalia a sua satisfacdo L )
Avaliagdo: pergunta do tipo

com o servico? Considere uma Pergunta para la Likert (de 1a 5)
escala Likert (de 1 a 5), para a
12 pergunta escalade 1a5, sendo 1 para muito mensuracdo da P o
) e ) . qual o respondente atribui
insatisfeito e 5 para muito satisfacdo " L
tisfeit estrelas” em sua resposta.
satisfeito.

Vocé recomendaria esse servico a

um amigo ou conhecido (nota de 1 Pergunta para Avaliagdo: pergunta do tipo

a 5)? Considere uma escala de 1 a mensuracdo da escala Likert (de 1 a 5), para a
22 pergunta . -

5 ~sendo 1 para nunca qualidade qual o respondente atribui

recomendaria e 5 para sempre percebida “estrelas” em sua resposta.

recomendaria.
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Vocé utilizou o servigo: . .
) R Escolha Simples: permite que o
o  Haum més.
Pergunta de respondente escolha uma,

Neste ano. L. N
controle dentre varias, opg¢des de

32 pergunta o
o  Ha mais de dois anos. .

N tili respostas predefinidas.
o unca utilizou.

Texto Curto: para captar uma

ideia simples do usuario,

R N ) permite que o respondente

42 pergunta Vocé tem sugestGes de melhorias? Outra pergunta . . .
responda a questdo por meio

de texto livre, limitado a 100

caracteres.

Fonte: Ouvidoria.

As consultas foram disponibilizadas aos conselheiros para resposta, por meio da

Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, pelo periodo de

04/08/2021 a 31/10/2021.

Os conselheiros, apds se cadastrarem voluntariamente na Plataforma,
responderam as consultas acerca desses servicos, bem como puderam apresentar
sugestdes de melhorias quanto aos servicos oferecidos.

Apds encerrado o prazo para preenchimento das consultas por parte dos
Conselheiros, a Ouvidoria procedeu a anadlise e interpretagdo das respostas, sendo feita
a primeira leitura e compreensao dos dados, bem como realizada a organizagdo das
informacdes coletadas. Na sequéncia, as respostas as consultas foram encaminhadas as
unidades competentes pelos servicos, as quais puderam explorar as respostas
apresentadas pelos conselheiros relativas a seus servicos e se manifestar quanto aos
dados obtidos. Por fim, apds o encaminhamento das consideracdes pelos setores, a
Ouvidoria realizou a sistematizacdo dos dados, os quais seguem retratados no presente

relatério, nas paginas a seguir.

4  ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Apresenta-se abaixo os resultados das consultas realizadas aos usuarios dos

servicos publicos, bem como a andlise dos dados coletados apds a sua aplicacdo.
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.1 RESULTADOS POR ENQUETE

A seguir serdo apresentados os resultados das enquetes disponibilizadas para
avaliacdo de cada servico desta Universidade pelo Conselho de Usuarios dos Servicos

Publicos da UFMS.

4.1.1 Ingressar em curso de graduagdo — UFMS
Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 8 (oito)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.1.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagéo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”

B Quantidade

4 5

Figura 4: Satisfagcdo com o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.1.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria.”

8 I Quantidade

0
4 5

Figura 5: Recomendaria o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.
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4.1.1.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

B Quantidade

Ha um més Neste ano Ha mais de dois anos MNunca utilizou

Figura 6: Vocé ja utilizou o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Nota-se que 75% dos respondentes (6) ja utilizaram o servico em algum
momento. Verifica-se que houve um quantitativo de 25% de conselheiros que nunca

utilizaram o servico.

4.1.1.4 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestoes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informacdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

Tudo étimo
Uma excelente universidade
Aumentar a cota de vagas pelo sisu

Conseguir fazer com que a informacdo de que ha diferentes formas de ingresso a populagao.

nao
Ndo

Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.

4.1.1.5 Analise das informacg&es coletadas sob a ética da area responsavel

Ap0ds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva analise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico, que
apresentou as seguintes consideracdes:
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Com relacdo a sugestao “Aumentar a cota de vagas pelo sisu” a Prograd informou
gue a analise sobre um possivel aumento da porcentagem de vagas de ingresso pelo
processo seletivo SiSU deve ser realizada e discutida pelos érgdos responsaveis dentro da
UFMS. Passando pelo Conselho Universitario (Cograd) e posteriormente pelo Conselho
Universitario (Coun). Isso realizado em 2021. O percentual atual foi definido pelos

conselhos superiores da UFMS.

Quanto a sugestdao “Conseguir fazer com que a informagdo de que hd diferentes
formas de ingresso a populagdo”, a Prograd informou que a UFMS tem promovido
campanhas de comunicacdo sobre o0s novos processos seletivos e acdes para
atendimento a sociedade. Tanto de forma online, em multiplas redes sociais, quanto nos
veiculos tradicionais. Além disso, foi reforcada a midia exterior sendo colocados banners

em shoppings e outdoors pela cidade e também nos campus.

4.1.2 Ingressar em curso de mestrado e doutorado — UFMS
Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 8 (oito)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.2.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagéo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”

9.0 B Quantidade
85

80

75

7.0

5

Figura 7: Satisfagdo com o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.
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|

4.1.2.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria

e 5 para sempre recomendaria”
90

B Quantidade
85

80

75

70
5

Figura 8: Recomendaria o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.2.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

4 B Quantidade

0

Ha um més Neste ano H& mais de dois anos Nunca utilizou

Figura 9: Vocé ja utilizou o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Nota-se que 50% dos respondentes (4) ja utilizaram o servico em algum momento.

4.1.2.4 Quarta Pergunta “Vocé tem sugestdes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

Sugiro mais opg¢des de cursos
Alinha de pesquisa era muito restrita, eu acredito que o escopo deva ser ampliado
Excelente universidade
nao
N3o. Os Editais e processos seletivos sdo amplamente divulgados oferecendo informacgdes pela Internet
Nao
Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.
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4.1.2.5 Anaélise das informacgGes coletadas sob a dtica da drea responsavel

Apds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva analise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico, que
apresentou as seguintes consideragdes:

Com relacdo as sugestdes “Sugiro mais op¢des de cursos” e “A linha de pesquisa
era muito restrita, eu acredito que o escopo deva ser ampliado” a Propp informou que
submete as propostas de cursos novos a Capes sempre que ha a abertura do calendario
da Analise de Propostas de Cursos Novos (APCN). E a Capes, por sua vez, analisa e delibera
pela aprovacdo ou ndo da proposta. Informou, ainda, que em 2022 ja hd a previsdo de
envio de novas propostas a Capes. Ademais, a unidade agradeceu as avaliacdes positivas

e as respectivas sugestdes, visando sempre a melhoria em nossos servicos.

4.1.3 Ingressar em curso de graduagdo como portador de diploma ou

refugiado ou por transferéncia — UFMS

Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 7 (sete)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.3.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagéo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”

B Quantidade

4 5

Figura 10: Satisfagdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.
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4.1.3.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria”

B Quantidade

4 5

Figura 11: Recomendaria o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.3.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

4 B Quantidade

Ha um més Neste ano Ha mais de dois anos MNunca utilizou

Figura 12: Vocé ja utilizou o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.

.7

Nota-se que 57,14% dos respondentes (4) nunca usaram o servico e 42,86% (3) ja

utilizaram o servico em algum momento.

4.1.3.4 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestbes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestfes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

O programa € muito importante para dar oportunidades a todos
O site do enade estd com problema dificultando o cadastro dos graduandos
Nado
Melhorias na divulgacdo do processos de ingresso junto a sociedade sdo sempre vindas!
Nao
Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.
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4.1.3.5 Analise das informag0es coletadas sob a dtica da area responsavel

Apds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva analise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico, que
apresentou as seguintes consideragdes abaixo:

Com relacdo a sugestdo “O site do enade estd com problema dificultando o
cadastro dos graduandos” a Prograd informou que a UFMS também ja havia verificado
isso por meio da DIPER/PROGRAD - Diretoria de Inovacdo Pedagogica e Regulagdo.
Contudo, o site do Enade ndo é de responsabilidade da UFMS e sim do INEP. Desta forma,
esta demanda ja foi enviada ao INEP. Isso aconteceu com todas as instituicdes que tinham

cursos avaliados no ENADE em 2021.

Quanto a sugestdo “Melhorias na divulgacéo do processos de ingresso junto a
sociedade s@o sempre vindas!”, a Prograd informou que a cada ano a UFMS, em parceria
com a Fapec — Fundacdo de Apoio a Pesquisa, ao Ensino e a Cultura, vem aprimorando
0s seus processos seletivos, bem como atualizando também seus editais, sistemas webs,
paginas da internet, e outras acdes que refletem as inova¢Ges propostas pela UFMS.
Neste ano, foi criado, por exemplo, o manual do candidato, com todas as informacées e
orientacdes necessarias para uma boa realizacdo das provas. Além disso, a UFMS esta
sempre aberta as sugestdes para a melhoria de todos os seus processos de atendimento

a populacdo em geral.

4.1.4 Matricular-se em curso de graduagao — UFMS

Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 6 (seis)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.4.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagdo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”
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Figura 13: Satisfagdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.4.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria”

7o B Quantidade
6.5
6.0

55

50
5

Figura 14: Recomendaria o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.4.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

20 I Quantidade

05

0.0

Ha um més Neste ano Ha mais de dois anos Nunca utilizou

Figura 15: Vocé ja utilizou o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Nota-se que 66,6% dos respondentes (4) ja utilizaram o servico em algum
momento.
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4.1.44 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestGes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

Abrir campus em Sidrolandia/MS ou dar bolsa transporte a estudantes que residem em Sidroldndia/MS
Nenhuma

nao

Ao transferir o candidato para o site da FAPEC por vezes fica confuso o processo de inscricdo.

Nao

Como nunca utilizei o servico, ndo sei opinar

4.1.45 Analise das informac®es coletadas sob a ética da area responsavel

Apods a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva analise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico, que

apresentou as seguintes consideracdes abaixo:

Com relagdo a sugestdo “Abrir campus em Sidroldndia/MS ou dar bolsa transporte
a estudantes que residem em Sidroldndia/MS” a Prograd informou que sobre a
possibilidade de abrir um novo campus em Sidrolandia/MS, deve ser feita uma andlise de
viabilidade e demanda de estudantes na referida cidade. Também é importante salientar
gue todas as instituicdes federais estdao com restricdes orcamentarias nos ultimos anos,
inviabilizando, assim, a criacdo de novos campi. Ja sobre a possibilidade da existéncia de
bolsa transporte deve ser analisada pela Pro-reitoria de Assisténcia Estudantil, que é a
unidade responsavel pela geréncia dos auxilios, em conjunto com a Prograd.

Quanto a sugestdo “Ao transferir o candidato para o site da FAPEC por vezes fica
confuso o processo de inscricdo.”, a Prograd informou que foram verificadas possiveis
melhorias no site dos processos seletivos da UFMS realizados pela Fapec que ja serdo
implementadas para os proximos processos seletivos e estardo disponiveis a todos os

candidatos e a comunidade em geral.
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.1.5 Matricular-se em curso de mestrado e doutorado — UFMS
Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 5 (cinco)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.5.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagdo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”

6.0 B Quantidade
55
50
45
40

5

Figura 16: Satisfagdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.5.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria”

60 Il Quantidade

55
5.0

45

4.0
5

Figura 17: Recomendaria o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.5.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”
2.0 B Quantidade
1.5

1.0

0.5

0.0
Ha um més Neste ano Ha mais de dois anos Nunca utilizou

Figura 18: Vocé ja utilizou o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.
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Nota-se que 60% dos respondentes (3) ja utilizaram o servico em algum
momento.

4.1.5.4 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestoes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

Uma melhoria poderia ser o envio de confirmagéo da matricula por e-mail.
nao

Ndo

Sem sugestdes.

Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.

4.1.5.5 Analise das informac®es coletadas sob a ética da area responsavel

Apods a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva andlise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico, que
apresentou as seguintes consideracdes abaixo:

Com relacdo a sugestdo “Uma melhoria poderia ser o envio de confirmagdo da
matricula por e-mail”, a Propp informou que as matriculas ja estdo sendo realizadas por
meio digital, cuja confirmacdo esta sendo feita por e-mail. Ademais, a Unidade agradeceu
as avaliagOes positivas e as respectivas sugestdes, visando sempre a melhoria em nossos

Servicos.

4.1.6 Receber bolsa de Extensdo — UFMS

Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 4 (quatro)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.6.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagdo com o servico? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”
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Figura 19: Satisfagcdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.6.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria”

50 I Quantidade

45

4.0
) _
30

5

Figura 20: Recomendaria o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.6.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

20 B Cuantidade
15

1.0

0.5

0.0
Ha um més Neste anc Ha mais de dois anos Nunca utilizou

Figura 21: Vocé ja utilizou o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.

Nota-se que 50% dos respondentes (2) ja utilizaram o servico em algum
momento.
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4.1.6.4 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestoes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

ndo

Nao

Ndo ha.

Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.

4.1.6.5 Analise das informagdes coletadas sob a dtica da area responsavel

Ap0ds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva analise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico. Como nao

houve sugestdes de melhorias, ndo houve também consideragdes pela unidade.

4.1.7 Obter diploma ou 22 via de diploma de graduac¢ado e de pés-graduac¢ao

— UFMS

Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 4 (quatro)
conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.7.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagdo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”

5.0 B Quantidade
45
4.0

35

3.0

Figura 22: Satisfacdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.
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4.1.7.2 Segunda Pergunta: “Voocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria”

5.0 B Quantidade

45
4.0

35

3.0
5

Figura 23: Recomendaria o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.7.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

20 B Cuantidade

05

0.0

Ha um més Neste ano Ha mais de dois anos Nunca utilizou

Figura 24: Vocé ja utilizou o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Nota-se que 50% dos respondentes (2) ja utilizaram o servico em algum
momento.

4.1.7.4 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestbes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:
nao
Nao
ndo ha.
Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.
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4.1.7.5 Anaélise das informacgGes coletadas sob a dtica da drea responsavel
Apds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva andlise, os resultados

obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico. Como ndo

houve sugestdes de melhorias, ndo houve também considera¢des pela unidade.

4.1.8 Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e
universidades privadas — UFMS
Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento da consulta por 6 (seis)

conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.1.8.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagdo com o servigo? Considere
uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”

Il Quantidade

4 5

Figura 25: Satisfagcdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

4.1.8.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria
e 5 para sempre recomendaria”

70 B Quantidade
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Figura 26: Recomendaria o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.
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4.1.8.3 Terceira Pergunta: “Vocé jad utilizou o servigo?”

6 Il Quantidade

Ha um més Neste ano Ha mais de dois anos Nunca utilizou

Figura 27: Vocé ja utilizou o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Nota-se que somente 16,66% dos respondentes (1) ja utilizaram o servico em

algum momento e 83,33% (5) nunca utilizaram o servigo.

4.1.8.4 Quarta Pergunta —Vocé tem sugestdes de melhorias?

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:

Acredito que a declaragdo de conclusdo de curso poderia ser enviada logo em seguida a colagdo de gru
nao

Nao

Sem sugestdes

Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.

4.1.8.5 Analise das informagdes coletadas sob a dtica da area responsavel

Apds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva andlise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico, que

apresentou as seguintes consideracdes abaixo:

Com relagdo a sugestdo “Acredito que a declaracéo de concluséo de curso poderia

ser enviada logo em seguida a colagdo de gru”, a Sered informou que esta ndo é uma
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atribuicdo da Secretaria quanto ao servico “Registrar diplomas de faculdades, centros

universitarios e universidades privadas — UFMS”.

4.1.9 Revalidar e Reconhecer diplomas de graduagdo, mestrado e doutorado
- UFMS

Nessa enquete, houve a participagdo e preenchimento da consulta por 4 (quatro)
conselheiros, que avaliaram o servico da seguinte forma:

4.19.1 Primeira Pergunta: “Como vocé avalia a sua satisfagdo com o servigo? Considere

uma escala de 1 a 5, sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito”
50

B Quantidade
4.5

4.0

35

3.0

5

Figura 28: Satisfagdo com o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigcos Publicos.

4.19.2 Segunda Pergunta: “Vocé recomendaria esse servico a um amigo ou conhecido
(nota de 1 a 5)? Considere uma escala de 1 a 5, sendo 1 para nunca recomendaria

e 5 para sempre recomendaria”
50
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Figura 29: Recomendaria o servico. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.
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4.19.3 Terceira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”
30 B Quantidade
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Figura 30: Vocé jd utilizou o servigo. Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Nota-se que somente 25% dos respondentes (1) ja utilizaram o servico em algum

momento e 75% nunca utilizaram o servigo.

4.1.9.4 Quarta Pergunta: “Vocé tem sugestbes de melhorias?”

Abaixo, sdo apresentadas as sugestdes de melhoria indicadas pelos conselheiros,
por meio de resposta aberta. Salienta-se que as informagdes foram transcritas

exatamente com o mesmo conteldo apresentado pelos conselheiros:
nao
Nao
Sem sugestoes.
Como nunca utilizei o servigo, ndo sei opinar.

4.1.9.5 Analise das informagdes coletadas sob a dtica da area responsavel

Apds a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva andlise, os resultados
obtidos com as consultas foram apresentados a unidade gestora do servico. Como ndo

houve sugestdes de melhorias, ndo houve também consideracdes pela unidade.
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5 CONCLUSAO

Verifica-se que as consultas realizadas por meio da Plataforma Virtual do

Conselho de Usuarios de Servicos Publicos permitiram que os conselheiros expusessem

suas percepcoes e sugestdes de melhorias relacionadas aos servigos desta Universidade.
Espera-se, portanto, que as oportunidades de melhorias apresentadas neste relatério
sejam, de fato, aproveitadas pelos gestores e, consequentemente, que o resultado dessa

avaliacdo possa gerar impactos positivos na qualidade dos servigos publicos da UFMS.

E importante destacar que por se tratar de uma ferramenta de controle e
participacdo social recentemente implantada, houve baixa adesdo de voluntarios na
plataforma (30 conselheiros) e que, dentre estes, uma parcela ndo realizou o
preenchimento das enquetes. Dessa forma, serd necessario intensificar os chamamentos
relativos aos proximos ciclos de avaliacdo dos servicos, para que possa haver maior
engajamento por parte dos conselheiros. Ademais, espera-se que a divulgacdo dos
resultados desta primeira avaliacdo possa vir a motivar o aumento da participacdao dos

usuarios.

Quanto aos conselheiros que participaram das consultas, os resultados acima
expostos indicam que a avaliacdo dos servicos é positiva e que os voluntdrios estao
satisfeitos com a qualidade dos servicos, o que ndo descarta a possibilidade de melhora-
los. Percebe-se, também, que embora tenha havido uma parcela de usudrios potenciais
gue se cadastraram como conselheiros voluntdrios e responderam as enquetes, a
imagem transmitida pela Universidade a estes é extremamente positiva, jd que ndo

houve avaliacdes em que o grau de satisfagdo com o servigo se mostrou baixo.

Por fim, espera-se que com o amadurecimento da ferramenta e,
consequentemente, com 0 um maior engajamento dos usudrios na avaliacdo dos servicos
publicos, o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFMS proporcione nos

proximos ciclos de avaliagdo o aperfeicoamento desejado dos servicos desta
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Universidade. De toda forma, os resultados das enquetes realizadas em 2021 ja
trouxeram informacBes que podem subsidiar os gestores das unidades na melhoria

continua dos servicos da UFMS.

E o relatdrio anual do Conselho de Usuérios de 2021.

Campo Grande, 20 de abril de 2022.

Ouvidoria da Fundac¢do Universidade Federal de Mato Grosso do Sul — UFMS
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