RELATORIO _
ANUAL DE GESTAO

Ouvidoria UFMS 2023

Campo Grande - MS

SAUDE RESPETO. .

A NOSSA UNIVERSIDADE




UNIDADES DA ADMINISTRAGAO CENTRAL
Reitoria

Marcelo Augusto Santos Turine
Vice-Reitoria

Camila Celeste Brand3o Ferreira itavo
Pro-Reitoria de Administragéo e Infraestrutura
Augusto Cesar Portella Malheiros
Pro-Reitoria de Graduagéo

Cristiano Costa Argemon Vieira
Pro-Reitoria de Pesquisa e Pos-Graduagéao
Maria Ligia Rodrigues Macedo
Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis
Albert Schiaveto de Souza

Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas

Gislene Walter da Silva

Pro-Reitoria de Planejamento, Orgamento e Finangas

Dulce Maria Tristéao
Pro-Reitoria de Extenséo, Cultura e Esporte
Marcelo Fernandes Pereira

UNIDADES DA ADMINISTRAGAO SETORIAL
Escola de Administracdo e Negécios
Claudio Cesar da Silva

Faculdade de Artes, Letras e Comunicagéo
Gustavo Rodrigues Penha

Faculdade de Ciéncias Farmacéuticas, Alimentos e
Nutricao

Fabiane La Flor Ziegler Sanches

Faculdade de Ciéncias Humanas

Vivina Dias Sol Queiroz

Faculdade de Computagéo

Henrique Mongelli

Faculdade de Direito

Fernando Lopes Nogueira

Faculdade de Educagéo

Milene Bartolomei Silva

Faculdade de Engenharias, Arquitetura
e Urbanismo e Geografia

Robert Schiaveto de Souza
Faculdade de Medicina

Marcelo Luiz Brandéo Vilela
Faculdade de Medicina Veterinaria e Zootecnia
Fabricio de Oliveira Frazilio
Faculdade de Odontologia

Fabio Nakao Arashiro

Instituto de Biociéncias

Ramon José Correa Luciano de Mello
Instituto Integrado de Saude

Marcos Antonio Ferreira Janior
Instituto de Fisica

Além-Mar Bernardes Goncgalves

Agéncia de Comunicagéo Social e Cientifica

Rose Mara Pinheiro

Agéncia de Educacgao Digital e a Distancia

Hercules da Costa Sandim

Agéncia de Internacionalizagéo e de Inovagéo

Saulo Gomes Moreira

Agéncia de Tecnologia da Informagéo e Comunicacao

Luciano Gonda
Diretoria de Gabinete da Reitoria

Sabina Avelar Koga

Diretoria de Avaliagao Institucional

Caroline Pauletto Spanhol

Diretoria de Desenvolvimento Sustentavel

Leonardo Chaves de Carvalho
Diretoria de Governanga Institucional
Erotilde Ferreira dos Santos

Instituto de Matematica

Bruno Dias Amaro

Instituto de Quimica

Carlos Eduardo Domingues Nazario
Campus de Aquidauana

Ana Graziele Lourenco Toledo
Campus de Chapadéo do Sul
Kleber Augusto Gastaldi
Campus de Coxim

Silvana Aparecida da Silva Zanchett
Campus de Navirai

Marco Antonio Costa da Silva
Campus de Nova Andradina
Solange Fachin

Campus de Paranaiba

Wesley Ricardo de Souza Freitas
Campus de Ponta Pora
Leonardo Souza Silva

Campus do Pantanal

Aguinaldo Silva

Campus de Trés Lagoas

Larissa da Silva Barcelos

UNIDADE SUPLEMENTAR

Hospital Universitario Maria Aparecida Pedrossian

(Humap/Ebserh)

Andréia de Siqueira Campos Lindenberg



Sumario

1. APRESENTAGCAO

2. AOUVIDORIA
21 FORCA DE TRABALHO

2.2 ATENDIMENTO AOS USUARIOS
3. ATENDIMENTOS EM 2023 .
4. DADOS ESTATISTICOS DAS MANIFESTACOES DO FALA.BR

41 MANIFESTACOES REGISTRADAS NA PLATAFORMA FALA.BR
411 TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA
412 MANIFESTACOES DE COMPETENCIA DA UFMS E ATENDIMENTO AOS PRAZOS
4.2 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
421 CONDUTA
422 GESTAO E GOVERNANCA
423 GRADUAGAO
424 INFRAESTRUTURA
425 GESTAO DE PESSOAS
426 POS-GRADUACAO
427 OUTROS TEMAS
428 INFRAESTRUTURA DETIC
429 ASSISTENCIA ESTUDANTIL
4210 MOTIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS E PONTOS RECORRENTES
42101 DENUNCIAS
42102 COMUNICACOES
42103 ELOGIOS
42104 SUGESTOES
42105 SOLICITAGOES
42106 RECLAMACOES
4211 SOLUGOES ADOTADAS QUANTO AS MANIFESTAGOES RECORRENTES
4212 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
4213 SATISFAGAO DOS USUARIOS
4214 RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES
4215 UNIDADES PROVEDORAS DAS RESPOSTAS
42151 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA CORREGEDORIA
42152 MANIFESTAGOES RESPONDIDAS PELA PROGRAD
42153 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROADI
42154 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA
42155 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROGEP
42156 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELO CPTL
42157 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELO CPAN
42158 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA FACH
42159 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROAES
421510 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROECE
4216 PERFIL DOS USUARIOS

5. ACOES DA OUVIDORIA E MELHORIAS REALIZADAS

51 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

52 AVALIACAO DE SERVICOS POR MEIO DO CONSELHO DE USUARIOS

53 MATURIDADE EM OUVIDORIA

54 PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

55 TRANSPARENCIA DA ATUACAO DA OUVIDORIA

56 ORIENTACOES AOS SETORES

5.7 PEDIDOS DE COMPLEMENTACAO E ORIENTACOES AOS USUARIOS

5.8 INCENTIVO A PARTICIPACAO EM PESQUISA DE SATISFACAO E A PARTICIPACAO NO
CONSELHO DE USUARIOS

59 CONTROLE DE DEMANDAS E RELATORIOS

510 CAPACITACAO DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA

511 PARTICIPACAO NA GOVERNANCA INSTITUCIONAL

512 INDICADORES E EXECUCAO ORCAMENTARIA E PLANO DE DESENVOLVIMENTO DA
UNIDADE EM 2023

513 ACOES DE CONSCIENTIZACAO SOBRE A OUVIDORIA

514 PREMIACAO NO CONCURSO DE BOAS PRATICAS DO MINISTERIO DA EDUCACAO (MEC)

6. RECOMENDAGOES

61 MANUTENCAO E ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

6.2 REDUCAO DE MANIFESTACOES REFERENTE A CONDUTA DE SERVIDORES E
TERCEIRIZADOS

6.3 SUGESTOES PARA REDUCAO DE DEMANDAS ORIUNDAS DOS ESTUDANTES

6.4 SUGESTOES PARA REDUCAO DE DEMANDAS DE SERVIDORES SOBRE DEMORA NA
OBTENCAO DE SERVICOS

6.5 ATUALIZACOES DOS SITES E TELEFONES

7. CONSIDERAGCOES FINAIS

VNN N

43
43

44



Relatdrio Anual de Gestdo - Ouvidoria UFMS 2023

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da UFMS, em cumprimento aos artigos 14 e 15 da Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos, e ao disposto na Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021, apresenta
seu Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria — 2023, que consolida as informacdes
referentes as manifestacdes recebidas e encontra-se disponibilizado integralmente
Nna internet, além de ter sido encaminhado a autoridade maxima do érgao.

Na UFMS, a Ouvidoria também é responsavel pelo Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC), por meio do qual qualquer interessado pode realizar pedidos
de acesso a informacdes publicas produzidos ou sob guarda da Universidade,
em atendimento a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, denominada Lei
de Acesso a Informacao — LAIL Assim, o presente relatério também apresenta
dados dos pedidos de acesso a informacao recebidos no ano de 2023, sendo
o detalhamento dos pedidos constante em relatdrio especifico sobre a Lei de
Acesso a Informacao.

Os dados apresentados foram extraidos diretamente da Plataforma Fala.
BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, de planilhas de
controle da Ouvidoria, bem como dos Painéis “Resolveu?” e “Lei de Acesso a
Informacao”, da Controladoria-Geral da Uniao (CGU), que reunem informacdes,
respectivamente, sobre as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacao registrados no Fala.BR.

2. A OUVIDORIA

A Ouvidoria da UFMS é uma instancia de controle e participacao social, que
tem como principal competéncia a atuacao na interlocucao entre a sociedade e a
UFMS, comyvistasaoaprimoramentodosservicos prestados pela instituicao,sendo
responsavel por receber, analisar, encaminhar e fornecer respostas as sugestoes,
elogios, solicitacdes de providéncias, reclamacgdes, denuncias, solicitagdes de
simplificacaoe pedidosde acessoainformacao. Pautada pelasnormasque regem
as ouvidorias publicas, a Ouvidoria busca nao sé garantir o direito de participacao
dos usuarios na administracao, como também, simultaneamente, promover a
melhoria continua dos servicos e atendimentos ofertados, fortalecendo suas
finalidades legais e legitimas.

A Ouvidoria coordena o processo de avaliacao dos servicos publicos da
Universidade por meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
https://falabr.cgu.gov.br/
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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Publicos, que € uma ferramenta virtual e gratuita de participagcao e controle social,
concentrada na avaliacao dos servicos. Ela conta com conselheiros voluntarios
e atua de forma consultiva de forma a coletar a opiniao da sociedade para
melhoraria dos servicos publicos, servindo como um elo com gestores publicos,
com o objetivo de auxilia-los na tomada de decisdes. A Ouvidoria € responsavel
por conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios, realizar
acdes de mobilizacao e interlocugcao com os conselheiros, além de desenvolver
enquetes e pesquisas para subsidiar sua atuacao e consolidar os dados coletados.

A Ouvidoria monitora a atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario, disponivel
no portal gov.br,em coordenagcao com os gestores de servico do rgao responsaveis
por essa tarefa. Além disso, a Ouvidoria acompanha a adequacao da UFMS a Lei
13.709, de 2018, a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), visto que a
Ouvidora da UFMS foi designada como Encarregada do Tratamento de Dados
Pessoais, por meio da Portaria n° 941-RTR/UFMS, de 14 de outubro de 2021.

2.1 FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria da UFMS conta com um quadro de trés servidores efetivos,
sendo: 1 Ouvidora e 2 Assistentes em Administracao.

2.2 ATENDIMENTO AOS USUARIOS

O principal canal de atendimento da Ouvidoria é a Plataforma Fala.BR,
plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, a qual possibilita o
registro pelos usuarios, a qualquer hora, de reclamacdes, sugestdes, elogios,
solicitagdes, denuncias, comunicacdes, pedidos de simplificacao (Simplifique!) e
pedidos de acesso a informacao. Na plataforma, o usuario pode acompanhar o
andamento da manifestacao, prazos e receber a resposta elaborada pela UFMS.

A Ouvidoria da UFMS esta localizada no térreo do Bloco 2, do Setor 2, da Cidade
Universitaria, em Campo Grande, Mato Grosso do Sul, com atendimento presencial,
telefénico e eletrénico, de segunda a sexta-feira, das 7h as 11h e das 13h as 17h, por
meio dos numeros (67) 3345-7983, (67) 3345-7021 e (67) 3345-7789, e do e-mail
ouvidoria.rtr@ufmes.br, no intuito de orientar os usuarios que procuram a Ouvidoria.

A Ouvidoria dispde do portal eletrébnico ouvidoria.ufms.br, que contém
dados estatisticos, relatdrios anuais, orientacdes aos usuarios, endereco da
Plataforma Fala.BR para registro das manifestacdes e demais informacdes
sobre a atuagao da unidade.



https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso-do-sul
https://boletimoficial.ufms.br/bse/publicacao?id=437784
https://falabr.cgu.gov.br/
https://ouvidoria.ufms.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

Relatdrio Anual de Gestdo - Ouvidoria UFMS 2023

Correspondéncias fisicas podem ser encaminhadas a Ouvidoria, e
enderecadas para a Av. Costa e Silva, s/n°, Bairro Universitario, 79070-900, Campo
Grande, MS, as quais sao cadastradas pela Ouvidoria na Plataforma Fala.BR.

Nos atendimentos efetuados, o usuario € orientado a realizar a manifestacao
diretamente na Plataforma, para confirmacao de seus dados de identificacao,
mas, caso solicite, a equipe da Ouvidoria faz o registro no Fala.BR.

3. ATENDIMENTOS EM 2023

A Ouvidoria reune, por meio de atendimentos presenciais, telefénicos,
manifestacdes por correspondéncia fisica e eletréonica e por meio da Plataforma
Fala.BR, asinformacdes a respeito das necessidades, solicitacdes e opinides gerais
da Comunidade Universitaria - gue compreende servidores e estudantes, além
de cidadaos que usufruem dos servicos da Universidade.

No ano de 2023, foram contabilizados pela equipe de Ouvidoria 1290
atendimentos presenciais e telefénicos, sendo 1310 telefbnicos e 24 presenciais:

ATENDIMENTOS REALIZADOS: 1290

Para a maioria dos atendimentos presenciais e telefénicos realizados, nao
houve solicitacao dos usuarios para registro da manifestacao diretamente pela
Ouvidoria na Plataforma Fala.BR, uma vez que o atendimento foi orientado
para solucao das questdes apresentadas e esclarecimentos pelos setores da
Instituicao, proporcionando ao usuario uma resposta imediata, de modo a
otimizar a eficiéncia do servico publico.



https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
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4. DADOS ESTATISTICOS DAS MANIFESTAGCOES DO
FALA.BR

Apresenta-se aseguirosdadosquantitativos e qualitativosdas manifestacdes
recebidas formalmente pela Ouvidoria no ano de 2023, via Plataforma Fala.BR,
incluidos os atendimentos presenciais em que o usuario solicitou o registro da
manifestacao no Fala.BR diretamente pela Ouvidoria, bem como as eventuais
correspondéncias recebidas, que também foram inseridas pela equipe de
Ouvidoria na Plataforma Fala.BR.

41 MANIFESTACOES REGISTRADAS NA PLATAFORMA FALA.BR

Em2023,foramrecebidasformalmente 925 manifestacdes,sendo 233 pedidos
de acesso a informacao e 692 manifestacdes de ouvidoria. Foram respondidos
843 protocolos pela UFMS, sendo 232 pedidos de acesso a informacao e 611
manifestacdes de ouvidoria; foram arquivadas, com base nas hipdteses legais
(Manifestacdao nao complementada pelo usuario; manifestacao registrada em
duplicidade pelo mesmo usuario; falta de precisao, texto confuso, sem sentido ou
sem especificacao da demanda — nos casos de manifestacdes andnimas; falta de
urbanidade; manifestacao impropria ouinadequada, manifestacao encaminhada
com copia para diversos 6rgaos, apenas para conhecimento; ou perda de
objeto), 67 manifestacdes de ouvidoria; e 1 pedido de acesso a informacao e 14
manifestacdes de Ouvidoria foram encaminhados a outros érgaos e entidades,
por Nao serem de competéncia da UFMS.

411 TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA

As manifestacdes de Ouvidoria sao classificadas em elogio, solicitagao,
reclamacao, denuncia, sugestao, comunicacao e simplifique!, ja as demandas
oriundas do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) sao classificadas como
pedidos de acesso a informacao.

Para facilitar a compreensao deste relatdrio, cabe esclarecer que:

m adenuncia é o ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucao dependa da atuagao dos drgaos apuratorios competentes;

m 2 comunicagao € a mensagem, de origem andnima, que comunica
irregularidade, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
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m O elogio é a demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o
servico recebido;

®m 3 sugestao € a apresentacao de ideia para aprimoramento de servicos
prestados;

m  asolicitacao € o pedido para adog¢ao de providéncias; e

m a reclamacao é a demonstracao de insatisfacao quanto a prestacao de
servico e/ou a conduta de servidores, contratados, voluntérios, estudantes,
terceirizados e estagiarios.

Os quantitativos das manifestagcdes recebidas em 2023, por tipo, sao
apresentados a seguir:

Manifestacoes recebidas em 2023: 925

155 Comunicages
(141 respondidas;
10 arquivadas; e
4 encaminhadas)

145 Solicitacdes
(128 respondidas;
13 arquivadas; e
4 encaminhadas)

109 Denuncias
(97 respondidas;
11 arquivadas; e
1 encaminhada)

226 Reclamacgdes
(192 respondidas;
30 arguivadas; e
4 encaminhadas)
50 Eloglos
(48 respondidos;
1 arquivado; e
1 encaminhada)

233 Pedidos de Acessod |

Infarmagdo
(232 respondidos; e 7 SugestSes
1 encaminhadao) (5 respondidas; e

2 arquivadas)

Nota-se que “pedido de acesso a informacao” (SIC), “Reclamacao’,
“Comunicacao” e “Solicitagao” apresentaram maior incidéncia em 2023. Houve
arguivamento de apenas 7,36% das manifestacdes de competéncia da UFMS,
devido a falta de clareza/insuficiéncia de dados em manifestacées anénimas,
perda de objeto, duplicidade de manifestacdes e falta de complementacao
pelos usuarios. Quanto as manifestacdes “encaminhadas”, sdao aquelas que
foram remetidas inicialmente a UFMS, mas que, apos analise, identificou-se que
a resolucao destas nao era de competéncia da Universidade e, portanto, foram
encaminhadas aos 6rgaos competentes pelo atendimento.
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412 MANIFESTACOES DE COMPETENCIA DA UFMS E ATENDIMENTO
AOS PRAZOS

A evolucao do quantitativo de manifestacdes de competéncia da UFMS esta
apresentada na figura abaixo.

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR ANO
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Percebe-se que no ano de 2023 houve aumento no quantitativo de
manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacao, quando
comparado ao ano de 2022.

Considerando somente as manifestagcdes respondidas, excluindo-se as
arquivadas e encaminhadas a outros 6rgaos, apresenta-se, na figura a seguir, um
comparativo ano a ano das manifestacdes de ouvidoria, separadas por tipo.

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA RESPONDIDAS - EVOLUCAD ANO A ANO

i +1

ITe

192

136

123

a7

B

ranklo] 2017 018 aa1a 2020 Fierst nrz 2023

—FECLAMACED =——SOLCITAGAD  =—=DENUNCLS  ——5UGESTAD ——FLOGHD ———=COMUNICACAD



Relatdrio Anual de Gestdo - Ouvidoria UFMS 2023

Ressalta-se que a comunicacao, termo utilizado para a denuncia registrada
de forma andnima, foi incluida no Fala.BR em 2018, sendo que no periodo de 2018
a 8 abril de 2022 era permitido o registro de reclamacdes e denuncias anénimas.

No ano de 2023, a UFMS manteve a marca de 100% das manifestacdes
respondidas dentro do prazo legal, tanto para os pedidos de acesso a informacao,
qguanto para manifestacdes de ouvidoria, marca atingida desde 2018. Ainda,
com base nos dados disponiveis no Painel “Resolveu?”, verifica-se que dentre
as Universidades Federais com dados disponiveis na plataforma de 2018 a
2023, somente duas Ouvidorias de universidades federais alcancaram a marca
de 100% das manifestacdes atendidas dentro do prazo legal em todos os anos
considerados, sendo que uma delas é a Ouvidoria da UFMS.

4.2 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

As 692 manifestacdes de ouvidoria recebidas no ano de 2023 abrangeram os
seguintes temas classificados pela Ouvidoria:

Temas das manifestagbes recebidas

Lofsiula Sl ¢ Crit i s Of sl do S diir Ut a Gl o Pidaia PO el 20y Chitros alraeitruturi de TICAs G i Evtudantd

Temas das manifestages recebidas

Gestdo e Governanga Graduagio Infraestrutura Gestdo de Pessoas Pés-Graduaglo Outros temas i de TIC Assisténcia E

4.2.1 CONDUTA

Foramrecebidas96 comunicacdes, 79 denuncias, 46 elogios e 55 reclamacdes
sobre condutas.

Por representarem aproximadamente 40% dos protocolos recebidos, o tema
foi subdividido, sendo classificado pela Ouvidoria em: conduta docente, conduta

10


https://falabr.cgu.gov.br/
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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estudantil, conduta técnico-administrativa, conduta de terceirizados e conduta
de gestor, de acordo com figura abaixo.

8 Cenduta Docente ® [onduta Estudantil
0 Conduta Téonkco-Administrativa u Conduts de Terceirizados

Conduta de Gestor

s  Conduta docente: 49 comunicacgoes, 35 reclamacdes, 33 denuncias e 32
elogios;

m  Conduta estudantil: 32 comunicagodes, 29 denuncias e 8 reclamacoes;

m  Conduta técnico-administrativa: 13 comunicacdes, 10 elogios, 7 denuncias
e 4 reclamacoes;

m  Conduta de terceirizados: 6 denuncias, 6 reclamacdes e 1T comunicacao; e
m  Conduta de gestor (FCC, FG e CD): 4 denuncias, 4 elogios, 2 reclamacdes

e 1 comunicacgao.

4.2.2 GESTAO E GOVERNANCA

Cabe ressaltar que as manifestacdes que abordaram mais de uma area de
atuacaoda UFMS, aexemplode manifestagcdes que trataram concomitantemente
de graduacao e pods-graduacao, foram classificadas com o assunto gestao e
governanca.

Assim, foram recebidas 44 solicitagcdes, 18 denuncias, 14 reclamacodes, 10
comunicacodes, 2 elogios e 2 sugestoes.

4.2.3 GRADUACAO

Foram recebidas 35 solicitagcdes, 30 reclamacgdes, 9 comunicacdes, 3
denuncias, 1 elogio e 1 sugestao.

n
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4.2.4 INFRAESTRUTURA

Foram recebidas 49 reclamacdes, 20 comunicacdes, 9 solicitagcdes e 1
denuncia.

4.2.5 GESTAO DE PESSOAS

Foram recebidas 44 reclamacgdes, 13 solicitagdes, 12 comunicacdes, 2
sugestdes e 1 denuncia.

4.2.6 POS-GRADUACAO

Foram recebidas 21 solicitacdes, 13 reclamacdes e 2 denuncias.
4.27 OUTROS TEMAS

Foram recebidas 11 solicitacdes, 8 reclamacdes, 6 comunicag¢des, 4 denuncias,
2 sugestdes e 1 elogio. Neste tema estao incluidas as seguintes manifestacoes:

m manifestacdes recebidas pela UFMS cuja competéncia de analise referia-
se a outro 6rgao, as quais foram encaminhadas aos 6rgaos competentes
(14 manifestagdes, sendo: 4 comunicagoes, 4 solicitacdes, 4 reclamacoes, 1
denuncia e 1elogio); e

= manifestacdes andnimas, com falta de clareza, cujo conteddo nao foi
de possivel compreensao pela Ouvidoria, e manifestacdes identificadas,
mas que também ndo continham clareza, para as quais foi requisitada a
complementacaodo usuario e este naocomplementou no prazolegal,sendo,
portanto, arquivadas (18 manifestacdes, sendo: 7 solicitagcdes, 4 reclamacdes,
3 denuncias, 2 comunicagdes e 2 sugestdes).

4.2.8 INFRAESTRUTURA DETIC
Foram recebidas 11 solicitacdes e 5 reclamacdes.
4.2.9 ASSISTENCIA ESTUDANTIL

Foram recebidas 8 reclamacdes, 2 comunicagdes, 1 solicitagao e 1 denuncia.

4210 MOTIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS E PONTOS
RECORRENTES

Na sequéncia serao apresentados os tipos de manifestagdes recebidas e os
pontos recorrentes.
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4.210.1 DENUNCIAS

Em 2023 foram direcionadas 109 denuncias a UFMS. Contudo, houve 1
manifestacao encaminhada a outro 6rgao e 11 manifesta¢cdes arquivadas, sendo
9 por falta de complementacao pelos usuarios, 1 por perda de objeto e 1 por ter
sido registrada em duplicidade pelo usuario. Dessa forma, foram respondidas 97
denuncias.

Quanto aos motivos das denuncias, os assuntos foram classificados pela
Ouvidoria conforme a figura abaixo, que apresenta a incidéncia de cada tema.

Conduta Docente IS 33
Conduta Estudantil I 5
Gestio & Gover nanca NN 15
Conduta Técnico-Administrativa IS 7
Conduta de Terceirizados I &5
Outros N 4
Conduta de Gestor I 4
Graduacio I 3
Pas-Graduacdo W 2

Gestdo de Pessoas W 1

nfraestrutura W 1

Assisténcia Estudantil W 1

Verifica-se que o principal assunto foi conduta, que corresponde a 72%
das denuncias recebidas, entre as condutas docente, estudantil, técnico-
administrativa, de terceirizados e de gestor.

Dentreestas,houve predominiode manifestacdessobreascondutas:docente
(30%), com enfoque em conflitos interpessoais entre professores e estudantes; e
estudantil (27%), com enfoque também em conflitos entre os proprios estudantes
e entre professores e estudantes, ocorridos em ambiente académico ou mesmo
em redes sociais, bem como houve denuncias de condutas de estudantes sobre
fraudes em cotas e em bolsas e auxilios estudantis.

4.210.2 COMUNICACOES

Em2023foramdirecionadas155comunicacdéesa UFMS, sendorespondidasi4l
comunicagodes, excluidas 10 que foram arquivadas (6 por registro em duplicidade
e 4 por falta de clareza e de informacdes) e 4 encaminhadas a outros 6rgaos.

Releva destacar que a baixa qualidade da formalizacdo das comunicagoes,
infelizmente, inviabiliza o prosseguimento de uma parcela destas, pois 0s
manifestantes nao fornecem elementos suficientes e, por se tratar de denuncias
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andnimas, nao é possivel que a Ouvidoria pec¢a a complementacao ao usuario.
Assim, quando a Ouvidoria identifica elementos minimos durante sua analise
prévia, a comunicacao € encaminhada a unidade de apuracao. No entanto,
em certos casos nos quais ha falta de informacdes, a unidade de apuracao fica
impossibilitada de averiguar o relato.

Quanto aos motivos das comunicacdes, os assuntos foram classificados pela
Ouvidoria conforme a figura abaixo, que apresenta a incidéncia de cada tema.

Assim como nas denuncias identificadas, o principal assunto das
comunicacdes foi a conduta, que corresponde a 62% das denuncias andénimas
recebidas, entre as condutas docente, estudantil, técnico-administrativa, de
terceirizados e de gestor.

Conduta Docente I 449
Conduta Estudantil I 3
nfragstrutiura I 70
Conduta Técnico-Administrativa I 13
Gestio de Pesspas IS 12
Gestdo e Governanca I 10
Graduacio I 9
Cwutroz I
Assisténcia Estedangl W 2
Conduta de Terceirizados 1 1

Conduta de Gestor B 1

Dentre estas, houve predominio de manifestacdes sobre a conduta docente
(31%), como conflitos interpessoais entre estudantes e professores, conduta
desidiosa, em especial por falta de presteza e dedicagao e por omissao do
cumprimentodasobrigacdes, faltade urbanidade, e poragirem desconformidade
as normas e aos procedimentos adequados na execu¢ao de sua atuacao. Quanto
a conduta estudantil (21%), o enfoque foi, como nas denuncias identificadas, em
conflitos entre os proprios estudantes e entre professores e estudantes, ocorridos
emambiente académicoou mesmoem redessociaise nasdenunciasde condutas
de estudantes sobre fraudes em cotas e em bolsas e auxilios estudantis.

4.2.10.3 ELOGIOS

Em 2023 foram direcionados 50 elogios a UFMS, sendo 1 arquivado por
duplicidade de registro,1encaminhado a outro érgao, devido a competéncia, e 48
encaminhados ao dirigente da unidade elogiada, a chefia imediata e/ou servidor
mencionado e, apos, respondidos. Quanto a incidéncia dos motivos dos elogios,
os assuntos foram classificados pela Ouvidoria na figura a seguir.
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Conduta Docente I 17
Conduta Técnico-Administrativa I 0
Conduta de Gislar I 4
Gestlo ¢ Governanca W 2
Graduagio W )
Cutros W 1

Assim como nas denuncias, o principal assunto dos elogios foi a conduta dos
servidores, que corresponde a 92% dos elogios, com predominio sobre a conduta
docente (64%), e conduta técnico-administrativa (20%).

Abaixo, estdao as unidades que receberam os elogios:

31

3
) F i
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

- - - - — — = — - — — — - —
Camps Prograd Coxim  Proadi Progep Agead Agetic Campo Campo Hodpital Ponta Proaes Propp Reitoria UFMS
Grande Grande - Grande Pord
Fach - Fach- Fasd HUMAP
Histdria Cidncias - EBSERH

Sociais

Verifica-se que a unidade que mais recebeu elogios foi a Faculdade de
Ciéncias Humanas (Fach), sendo que todos os 31 elogios foram direcionados a
um(a) mesmo(a) docente do curso. Tal concentracao de elogios em um Unico
individuo € uma ocorréncia incomum, sendo relevante registrar essa observacao
como uma peculiaridade e encaminhar Corregedoria para analise..

4.210.4 SUGESTOES

Em 2023 foram direcionadas 7 sugestdoes a UFMS, sendo 2 arquivadas (1
por registro em duplicidade e 1 por falta de clareza e de informacdes) e 5 foram
encaminhadas aos dirigentes das unidades da Instituicao, a fim de verificar a
possibilidade de implementacao e, apos, respondidas.
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Os temas das sugestdes foram classificados pela Ouvidoria conforme a
figura a seguir, que ressalta que nao houve recorréncia no assunto das sugestoes,
sendo proposicdes pontuais quanto a UFMS.

Lurirgs  — I

Graduagic NG 1

4.210.5 SOLICITACOES

Em 2023 foram direcionadas 145 solicitacdes a UFMS, sendo 13 arquivadas (7
por falta de complementacao pelos usuarios e 6 por registro em duplicidade), 4
encaminhadas a outros érgaos e 128 respondidas aos usuarios.

Quanto aos motivos das solicitagdes, os assuntos foram classificados pela
Ouvidoria conforme a figura abaixo, que apresenta a incidéncia de cada tema.

Gestdo e Goverranca [N 34
Graduaido (I 15
Péi-Graduaida I 1
Gestdo de Pessoss NGNS 13
infrapstniurade TC I 11
Cutros I 11
Infraestmutiera (DD 9

Asseardncia Eetudani]l B 1

Verifica-se que o principal assunto foi: gestdao e governancga, que corresponde
a 30% das solicitacdes recebidas e trouxe manifestacdes requisitando orientacdes
sobre o incidente de seguranca cibernética ocorrido em setembro de 2023, bem
como solicitagdes a documentos diversos da instituicao e duvidas gerais sobre o
funcionamento, gestdao e governanca da Universidade; na sequéncia, o assunto
foi Graduacao (24%), que trouxe solicitacdes sobre esclarecimento de duvidas
referentes ao ingresso por meio de vestibular, PASSE, transferéncia externa e
portador de diploma, movimentag¢ao interna e solicitagcdes de documentos
diversos, relativos a graduacao, especialmente sobre histérico escolar; e Pos-
Graduacao (14%), com solicitacdes sobre retirada de certificados de especializacao
e duvidas referente ao ingresso em mestrado, doutorado e especializacdes.
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Ressalta-se que o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017 estabeleceu
que os usuarios dos servicos publicos podem apresentar solicitagcdes de
simplificacdo de atendimentos/servicos publicos, por meio de formuléario
proprio, denominado Simplifique!. No entanto, até o momento a Ouvidoria
nao recebeu demandas de simplificacao.

4.210.6 RECLAMACOES

Em 2023 foram direcionadas 226 reclamacdes a UFMS, sendo 30 arquivadas
(21 por falta de complementacao pelos usuarios e 9 por registro em duplicidade
pelos usuarios), 4 encaminhadas a outros 6rgaos e 192 respondidas.

Os assuntos foram classificados pela Ouvidoria conforme a figura ao lado,
gue apresenta a incidéncia de cada tema.

Infraestrutura I 1 O
Gegtda die PEssoas I £
Conduta Docentes I 5
Graduacio I 3.0
Gestdo e Governanga I 14
Graduacdio I 13
Conduta Estudant] . g
Assisiinga Estedant] I 3
Cuitrps N 5
Condyuta de Terceintados T 5
Infraestmefura ce TIC N 5
Condutd Técrmoo-Adminstatng I 4

Conduta de Gestor W 2

Verifica-se que o principal assunto foi conduta, que corresponde a 24% das
reclamacdes recebidas, entre as condutas docente, estudantil, de terceirizados,
técnico administrativa e de gestor. Dentre estas, houve predominio de
manifestacdes sobre as condutas: docente (15%), com relatos de  desidia,
seja por falta de presteza e dedicacao ou por omissao do cumprimento das
obrigacdes e também relatos de conflitos interpessoais entre professores
e estudantes; e estudantil (4%), com enfoque também em conflitos entre os
proprios estudantes e entre professores e estudantes, ocorridos em ambiente
académico ou mesmo em redes sociais. O assunto infraestrutura (22%) trouxe
reclamacdes especialmente sobre a falta de limpeza e de materiais de higiene
e limpeza nos banheiros das unidades da UFMS, ocorrido em decorréncia de
problemascomaempresaterceirizada contratada para a execugcao deste servico,
o que foi restabelecida, conforme noticia veiculada no portal institucional da
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Universidade; houve também reclamacdes pontuais sobre infraestrutura
predial e equipamentos e patrimoénios da instituicao. Gestdao de pessoas (19%)
trouxe reclamacdes sobre necessidade de contratacao de professor para
atender o curso de Ciéncias Contabeis do Campus do Pantanal (CPan), bem
como reclamacdes sobre a demora/dificuldade para obtencdo de servicos, em
especial sobre o atendimento do Programa de Assisténcia a Satude (PAS/UFMS)
e concessao de adicional de insalubridade.

4211 SOLUCOES ADOTADAS QUANTO AS  MANIFESTACOES
RECORRENTES

Nao houve, na maioria das situacdes, demandas frequentes feitas pelo
mesmo manifestante ou de manifestantes diferentes sobre o mesmo caso.

Um dos pontos recorrentes, em reclamacdes e em denuncias (identificadas
e andnimas) foi a conduta de servidores, terceirizados e estudantes. Sobre
estas, cumpre informar que as manifestacdes que continham indicios minimos
de relevancia, autoria e materialidade, foram encaminhadas as areas internas
competentes pela apuracao e a Corregedoria.

Ademais, cabe ressaltar que em 2024, entre os dias 5 e 9 de fevereiro, a
UFMS realizou a Semana de Capacitagcao Pedagogica de 2024, que abordou
temas relevantes para o trabalho docente, como: O Papel das Universidades
Publicas na Formacao dos Jovens no Brasil; Acolhimento aos estudantes
ingressantes na UFMS; Saude Mental no ambiente universitario; Avancos na
inclusao dos povos originarios No ensino superior; A inclusao da pessoa preta
Nno ensino superior: desafios e estratégias de superacao; O atendimento a
estudantes com deficiéncia; Por uma educacao inclusiva no Ensino Superior:
acesso, permanéncia e aprendizagem dos estudantes; Programa Sou Mulher;
entre outros. A acao contou, inclusive, com palestra ministrada pela Ouvidoria
e Corregedoria, com o tema “Ouvidoria e Corregedoria como ferramentas de
melhoria do ambiente universitario”.

Acdes como esta sao de grande relevancia para que os docentes
possam aperfeicoar sua didatica e a comunicagao com os estudantes, e
consequentemente, proporcionar que o ambiente em sala de aula seja utilizado
para a resolucao de conflitos.

Quanto a conduta estudantil, especificamente nas manifestacdes sobre
fraudes em cotas, bolsas e auxilios estudantis e comentarios com cunho
desrespeitoso feitos por estudantes em suas redes sociais ou em sala de aula,
cabe ressaltar a recorréncia das denuncias.
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A UFMS, por meio da campanha Eu Respeito, realizou diversas acdes,
como palestras, encontros e mesas redondas com o objetivo de conscientizar
a Comunidade Universitaria e garantir direitos as pessoas. Cabe esclarecer que,
independentemente de terem havido manifestacdes sobre o assunto, desde
2018 a UFMS realiza a campanha Eu Respeito, que a cada més aborda um tema,
visando fortalecer um ambiente onde todos se respeitam, no qual esse valor se
materialize em atitudes em prol da prépria Comunidade Universitaria.

Outra agcao que contribuiu para evitar a recorréncia de manifestacdes é a
participacao da Ouvidoria nas reunides semanais realizadas com a equipe de
Gestao da UFMS. Assim, sempre que um assunto é trazido de forma reiterada a
Ouvidoria, ou considerando sua proporgao, prontamente a pauta € apresentada
aos dirigentes na reuniao subsequente, com as salvaguardas necessarias ao
conteudo das manifestacdes e identificacao dos usuarios.

Por fim, cumpre enfatizar que as manifestacdes recebidas foram
direcionadas as areas competentes, que forneceram resposta conclusiva quanto
a cada caso, dentro do prazo legal, e apresentaram as respostas pertinentes as
situacdes apresentadas.

4.212 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo de resposta das demandas de Ouvidoria varia de acordo com a
complexidade de cada manifestacao. As principais varidveis que impactam
o tempo médio de resposta sao o tempo de classificacao e analise prévia da
manifestacao na Ouvidoria e o tempo de resposta do setor.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA OUVIDORIA

20 18,56

Tempo - Dias

2016 2017 2018 2019 2020 2021 HOE2 FAURES

A

A figura acima apresenta um comparativo do tempo médio de resposta (em
dias)!, das manifesta¢cdes de Ouvidoria em relagcao a anos anteriores.

1 Dados extraidos do Painel Resolveu?, em consulta realizada em 12/03/2024.
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Verifica-se um aumento no tempo médio de 2023, que ¢ justificado pelo
fato de que, além do encaminhamento das manifestacdes sobre conduta a
Unidade pertinente pela apuracao, a Ouvidoria passou a tramita-las também a
Corregedoria, a qual aguarda a resposta da Unidade de apuracao para posterior
analise quanto a necessidade de adotar medidas adicionais de carater correcional.
Somente apds essa analise € encaminhada resposta a Ouvidoria, que, entao,
finaliza a manifestacao com as consideracdes das unidades demandadas.

Nao obstante, o tempo médio de resposta pela Ouvidoria da UFMS em 2023
foi de 10,82 dias, demasiadamente inferior ao prazo legal de 30 dias, prorrogaveis
pelo mesmo periodo, bem como muito abaixo da média dos érgaos federais, que,
até a data de conclusdo deste relatdrio, € de 18,88 dias?. Isso demonstra a eficaz
integracao e comprometimento das diversas areas das unidades da UFMS com a
Ouvidoria, o que tem tornado o trabalho mais maduro e fluido.

4213 SATISFACAO DOS USUARIOS

A satisfacao dos usuarios € um indicador de qualidade dos servicos prestados
e das respostas fornecidas pela Instituicao. No Plataforma Fala.BR a satisfacao dos
usuarios é medida por meio de pesquisa, respondida optativamente pelo usuario
a0 receber a resposta de sua manifestacao. Assim, os resultados da pesquisa
de opinidao correspondem apenas as demandas finalizadas pela Ouvidoria com
resposta conclusiva.

As respostas de satisfacao estdao implementadas e gravadas no Plataforma
Fala.BR, podendo ser acessadas apenas pelos analistas da Ouvidoria. No entanto,
€ possivel a qualquer cidadao acessar o Painel “Resolveu?”, para obter um resumo
dos percentuais relativos as pesquisas de satisfacao, bem como verificar demais
indicadores de ouvidoria.

Afiguraabaixo apresenta a satisfacao dos usuarios que responderam a pesquisa.

SATISFAGAD (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

12,90% RESpostas

s 2o [ 5000%
Satisfacao Media

TOTAL DE RESPOSTAS

Fonte: Painel Resolveu?, da CGU.

2 A colocagado da Ouvidoria podera variar, pois existem outros érgaos que ainda estdo com manifestagdes do ano
de 2023 em tratamento e estas, quando encerradas, impactardao em seus tempos médios de resposta. O tempo médio
da Ouvidoria também pode variar, caso haja a necessidade de reabrir alguma manifestagcdo para encaminhar resposta
ao usuario, a fim de comunica-lo quanto a resolutividade de sua demanda, em razdo da existéncia de novas informacgdes
relacionadas as providéncias adotadas pela unidade responsavel.
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Quanto a resolutividade das manifestacdes de Ouvidoria, conforme
resposta dos usuarios as pesquisas de satisfacao, considerando o universo de
31 respondentes da pesquisa, 42% consideraram que a demanda foi resolvida e
26% responderam que foi parcialmente atendida, demonstrando a qualidade
dos servicos da Ouvidoria em atendimento as legislacdes pertinentes, superior a
meédia dos 6rgaos federais que utilizam o Fala.BR, que tém os seguintes indices:
Satisfagcao média de 37,51%, com apenas 27% dos respondentes classificando que
as demandas foram resolvidas.

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, que ha casos em que realmente n3o é possivel atender a
manifestacao e expectativa do solicitante, seja por questdes legais ou por outro
impedimento técnico, ou seja, nao ha resolutividade possivel no caso, o que reflete
na insatisfacao imediata dos demandantes, que impacta na avaliacao geral da
ouvidoria Ouvidoria.

4.214 RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

A resolutividade da manifestacao € definida pela Ouvidoria, conforme a
Portaria CGU n° 581/2021, que estabelece que a manifestacdo é considerada “ndo
resolvida” enquanto persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel e é considerada “resolvida” quando nao mais persistirem providéncias
a serem adotadas.

Desse modo, quando uma unidade demandada pela Ouvidoria informa
em sua resposta que ha qualquer acao a ser realizada quanto ao exposto
na manifestacao, a Ouvidoria responde conclusivamente ao usuario e,
concomitantemente, assinala o protocolo como “nao resolvido”. Por conseguinte,
é efetuado o acompanhamento peridédico junto a unidade até que se realize o
efetivo atendimento das pendéncias, quando, entdo, a manifestacao € classificada
como “resolvida” e a conclusao é informada ao usuario, guando nao for anénimo.

No ano de 2023, este acompanhamento pela Ouvidoria, unido ao empenho
das unidades, resultou, até a presente data, na resolutividade de 89% das
manifestacdes respondidas.

Quanto as manifestacdes que ainda constam como nao resolvidas
(totalizando 69 manifestacdes), cabe ressaltar que, para uma boa parcela destas
(29 manifestacdes), houve necessidade de instauragcao de processo de apuragao
pela unidade respondente, com a finalidade de investigar o fato relatado, os
quais estao em andamento, sendo acompanhados pela Ouvidoria até sua
efetiva conclusao.
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4.2.15 UNIDADES PROVEDORAS DAS RESPOSTAS

A figura abaixo apresenta as Unidades da Administracao Central (UACs),
Unidades da Administracao Setorial (UASs) e Comités da Instituicdo demandados
pela Ouvidoria para fornecer subsidios/respostas quanto as manifestacoes
recebidas em 2023, bem como o quantitativo de respostas providas por cada um:

Quantidade de respostas fornecidas

Corregedoria [Comeg/RTR) FEl
Pri-Redtoira de Gradusglo [Prograd]  ee———— 03
Pré-Reltoris de Adminlstraglo @ Infraectrutuns [Proadi] —— ]
Ouvidorla (OUV/RTR) 91
Pri-Reltorks de Gestho de Pessoss (Progep) —e— 50
Chmpas de Tris Lagoas (CPTL) 50
Chmpus 30 Pantanal (CPan) e— 47
Faguldade de Chincias Homanas [Fach] — 5
Prb-Reitoria de Adsuntod Estudantii [Proaed] — 14
Prd-Reftorla de Extensdo, Cultura @ Eiporte [Proece] e ]G
Pri-Reltorla de Pesquba ¢ Pds-Graduagho [Propp) = 15
Famuldade de Clénclas Farmaciuticas, Alimentos e Mutrigho (Facfan] == 14
Agtnca de Comunicaclo Soclal & Clentfica (Agecom] = 14
Faculdade de Medicing Veterindria & Tooteonia (Famer) == 173
fmpu e Comim [CPCX) = 12
Chmpus de Aquidapsns [CPAT) == 17
Indthuto de Guimlca [ingud] == 11
Faculdsde de Engenharlas, Arquitetura e Urbankmo e Geografia (Faeng] == 3]
Cimput de Newa Andradina [CPHA] == 10
Fafubdade de Medicina [Famed) = 10
cubdade de Computagho (Facom) == 10
fAgincis de Teonologla da Informagho e Comunicagho (Agetic] == 10
Insthuto de Blodéncas (inble] == §
Secretarla de Reghtro de Diplomas [Sered/Digab/RTR] = 3
Instituto de Fisica {Indi) = §
Estola de Administrag o o Negdtios (Exan) = §
fglacis de Educa{io Digital ¢ a Distincis (Agead) = §
Facubdade de Direlo (Fadir) =
Facubdade de Artes, Letras & Comunicaglo [Faalc)
Comité de Etica para Pesguita em Seres Humanos [CER/Propp)
Agtnicia de Intemaclonalizagho & de Inovaglo [Aginova)
Reitoria (RTR)
Pré-Reitoria de Plansjaments, Drgaments « Finangas [Proplan)
Fuouldade de Educagio (Faed]
Chmpus de Paranafba [Cpar)
Instifute Integrado de Sadde (Inisa)
Chmpus de Panta Pard (CFPP)
Chmpud de Chapsdda do Sal [CPCS)
Instimuts de Matemdtica [INBLL)
Diretoria de Desenvolelmento Sustentivel |Dides/RTR)
Procuradorka Juridica [Projur /BTR)
Diretoria de Avallapho Instiudonal |Died /RTR)
Comité Permanente de Revalidaglo o Recosheciments de Diplomas [CPRAD]
Diretedia de Governanga Instituckenal [Digow/RTR)

MO R B A A oy g

b e

Osnumerosapresentados nafiguratratam do quantitativode manifestaces
registradas em 2023 que foram direcionadas as UACs, UASs e Comités da
Instituicdao. Este numero difere do quantitativo de manifestacdes registradas
No ano, pois, conforme o teor da manifestacao recebida, diferentes setores sao
acionados de modo a tomar as providéncias cabiveis e possibilitar a obtencao de
resposta conclusiva a ser enviada ao usuario.

E importante ressaltar que as areas internas da UFMS demandadas durante
o exercicio de 2023 responderam prontamente e dentro do prazo legal as
manifestacdes de ouvidoria.

Dos 44 setores acionados pela Ouvidoria, verifica-se que os 10 que mais
responderam as manifestacdes correspondem a 76,5% do total de protocolos
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recebidos em 2023. Dessa forma, apresentaremos informacdes detalhadas
sobre as respostas providas por estes setores, que tiveram impacto maior nas
manifestacdes recebidas.

4.2151 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA CORREGEDORIA

ACorregedoriafoiresponsavel peloprovimentoderespostaa262manifestacoes,
sendo: 108 comunicagdes, 89 denuncias, 57 reclamacdes e 8 solicitacdes.

As comunicagoes, denuncias e reclamacdes encaminhadas a Corregedoria
foram aquelas em que houve relato na manifestacao quanto a conduta de
servidores, terceirizados ou estudantes. Ja as solicitacdes abordaram situacdes
pontuais de competéncia da unidade.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Corregedoria, todas as
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente, sendo 1
encaminhadaaoutroérgao,5arquivadase 256 encerradascom resposta conclusiva.

4.215.2 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROGRAD

A Pro-Reitoria de Graduacao (Prograd), foi responsavel pelo provimento
de resposta a 103 manifestacgdes, sendo: 46 reclamacgdes, 25 solicitagdes, 19
comunicagdes, 7 denuncias, 4 elogios e 2 sugestoes.

Nas reclamacdes, o principal assunto foi a necessidade de contratacao de
professor para atender o curso de Ciéncias Contabeis do Campus do Pantanal
(CPan), ja suprida. Nas solicitacdes o principal assunto foi a busca de orientacdes
sobre as diversas formas de ingressar na UFMS. Nas comunicacdes e denuncias
foram apresentadas, principalmente, possiveis irregularidades por parte de
estudantes no ingresso por cotas, bem como suposta irregularidade no processo
de movimentacao interna no Campus de Trés Lagoas (CPTL). Os elogios foram
quanto a qualidade do atendimento/servico prestado pela Unidade. J& as
sugestdes foram sobre situacdes pontuais de competéncia da Unidade.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Prograd, todas as
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente, sendo
as 103 encerradas com resposta conclusiva.

4.215.3 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROADI

A Pro-Reitoria de Administracao e Infraestrutura (Proadi) foi responsavel
pelo provimento de resposta a 92 manifestacdes, sendo: 44 reclamacdes, 23
comunicagdes, 11 solicitacdes, 12 denuncias e 2 elogios.
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As reclamagdes, comunicacdes, solicitagcdes e denuncias trouxeram,
especialmente, assuntos referentes a falta de limpeza e de materiais de higiene
e limpeza nos banheiros das unidades da UFMS, questdes sobre a infraestrutura
da Universidade e receios sobre supostos atagues as universidades, apds casos
de grande repercussao nacional. Os elogios foram quanto a qualidade do
atendimento/servico prestado pelos servidores da Unidade.

AposoencaminhamentodecontribuicdespelaProadi,todasasmanifestacdes
foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente, sendo 89 encerradas
com resposta conclusiva e 3 arquivadas.

4.215.4 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA

AOQuvidoriafoiresponsavel peloprovimentoderespostaa9l manifestacoes,
sendo: 35 solicitagcdes, 19 reclamacdes, 18 comunicacgdes, 12 denuncias e 4
elogios e 3 sugestodes.

As manifestacdes respondidas pela Ouvidoria referem-se a: demandas sobre o
crimecibernéticosofridopela UFMSemsetembrode2023,queestasobinvestigacao
da Policia Federal, as quais foram respondidas pela Ouvidoria, devido a Ouvidoria
ser a Encarregada de Tratamento de dados Pessoais da UFMS; demandas em que
Nnao houve necessidade de consulta, pois a Ouvidoria ja dispunha prontamente
da resposta conclusiva; as manifestacdes arquivadas pelas hipdteses previstas na
legislacao, como as registradas em duplicidade pelo usuario, com falta de clareza
nas comunicacdes, ou por falta de complementacao pelo usuario; manifestacdes
encaminhadas para outros 6rgaos, quando a Ouvidoria, na analise prévia, constatou
nao se tratar de competéncia da UFMS; demandas sobre situacdes pontuais de
competéncia da unidade; e as respondidas por outras unidades, mas cuja resposta
também contou com contribui¢ao da Ouvidoria.

Todas as manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR
tempestivamente, sendo 30 arquivadas, 49 encerradas com resposta conclusiva
e 12 encaminhadas a outro(s) 6rgao(s).

42155 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROGEP

APro-Reitoriade Gestaode Pessoas (Progep), foi responsavel pelo provimento
de resposta a 59 manifestacdes, sendo: 23 reclamacgdes, 15 comunicacoes, 14
solicitagdes, 3 sugestdes, 2 denuncias e 2 elogios.

Nas reclamacdes, o principal assunto foi quanto a demora para obtencao
de servicos, em especial sobre o atendimento do Programa de Assisténcia a
Saude (PAS/UFMS) e concessao de adicional de insalubridade. Nas denudincias e
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comunicagdes o principal assunto foi também quanto a demora para obtencao
de adicional de insalubridade e discordancias sobre os critérios de sua concessao.
As solicitacdes foram, especialmente, de orientacdes sobre procedimentos e
servicos diversos de competéncia da Unidade. As sugestdes foram sobre situacdes
pontuais de competéncia da Unidade. Os elogios foram quanto a qualidade do
atendimento/servico prestado pela Unidade.

Apodsoencaminhamentodecontribuicdes pela Progep,todasasmanifestacdes
foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente, sendo 56 encerradas
com resposta conclusiva, 2 encaminhadas a outros 6rgaos e 1 arquivada.

4.215.6 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELO CPTL

O Campus de Trés Lagoas (CPTL) foi responsavel pelo provimento de
resposta a 50 manifestacdes, sendo: 26 comunicacdes, 9 solicitacdes, 7
reclamacdes e 8 denuncias.

O principal assunto das reclamacdes, comunicacdes e denuncias foi sobre a
conduta de docentes do Campus. As solicitacdes trataram de situacdes pontuais
de competéncia da Unidade.

Apos o encaminhamento de contribuicdes pelo CPTL, todas as 50
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente e
encerradas com resposta conclusiva.

42157 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELO CPAN

O Campus do Pantanal (CPan) foi responsavel pelo provimento de resposta a 47
manifestacdes, sendo: 32 reclamacdes, 7 comunicacdes, 7 denuncias e 1 solicitacao.

O principal assunto das reclamacdes foi a necessidade de contratacao de
professor para atender o curso de Ciéncias Contabeis do Campus do Pantanal
(CPan), ja suprida, bem como sobre situacdes pontuais sobre a infraestrutura
do Campus. As comunicac¢des e denuncias foram, na maioria, sobre a conduta
de docentes do Campus. A solicitacdao tratou de situagdes pontuais de
competéncia da Unidade.

Apos o encaminhamento de contribuicdes pelo CPan, todas as 47
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente e
encerradas com resposta conclusiva.
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4.215.8 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA FACH

A Faculdade de Ciéncias Humanas (Fach) foi responsavel pelo provimento
de resposta a 45 manifestacdes, sendo: 31 elogios, 6 denuncias, 5 comunicacoes,
2 reclamacodes e 1 solicitacao.

Os 31 elogios foram direcionados a um(a) mesmo(a) docente do curso de
graduacao em Histdria. As denuncias, comunicacdes e reclamacdes foram
sobre a conduta de docentes da Unidade. A solicitacao tratou de situacdes
pontuais de competéncia da Unidade. Reforca-se que tal concentracao de
elogios em um uUnico individuo é uma ocorréncia incomum, sendo relevante
encaminhar para Corregedoria.

Apos o encaminhamento de contribuicdes pela Fach, todas as 45
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente e
encerradas com resposta conclusiva.

4.215.9 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROAES

APro-Reitoriade Assuntos Estudantis(Proaes)foiresponsavel peloprovimento
de resposta a 34 manifestacdes, sendo: 11 reclamacgdes, 11 comunicacdes, 4
solicitagdes, 7 denuncias e 1 elogio.

Os assuntos das reclamacgdes, denuncias e comunicagdes foram,
principalmente,sobreosRestaurantesUniversitarios(alimentacaoeinfraestrutura)
e possiveis irregularidades por parte de estudantes no ingresso recebimento
de bolsas e auxilios estudantis. As solicitagcdes trouxeram situagdes pontuais
de competéncia da Unidade. O elogio foi quanto a qualidade do atendimento/
servico prestado pela Unidade.

Apdés o encaminhamento de contribuicbes pela Proaes, todas as
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente, sendo
31 encerradas com resposta conclusiva e 1 arquivada.

421510 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PROECE

A Pro-Reitoria de Extensdo, Cultura e Esporte (Proece) foi responsavel pelo
provimento de resposta a 19 manifestacdes, sendo: 12 solicitacdes, 5 reclamacdes,
1denuncia e 1 comunicacao.

Nas solicitacdes, houve recorréncia de manifestacdes sobre duvidas
referentes a retirada de certificados de especializacdo. Para as reclamacgdes,
denuncias e comunicagdes, nao foi identificada recorréncia de temas, tratando-
se de situacdes pontuais de competéncia da Unidade.
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Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Proece, todas as 19
manifestacdes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente e

encerradas com resposta conclusiva.

4.216 PERFIL DOS USUARIOS

O perfil dos usuarios é definido pela Ouvidoria apds a analise do conteudo da
manifestacao e consultas aos principais sistemas institucionais, a fim de verificar

o vinculo do usuario com a Universidade.
Abaixo apresenta-se o perfil dos usuarios que realizaram manifestacdes a

QOuvidoria da UFMS:;

Perfil dos manifestantes
253

Estudante de Graduagdo
136

Mio foi possivel identificar
Exlirmt e 57
TEmico-AdminBiralivg  — 53
Professor(a) = 31
Externo - Pesquisador(a) e 17
Comunidade Universitiria - Membro & 16
Candidato de processo seletivo de ingresso na pds-graduagio &= 16
Candidato de processo seletivo de ingresso na graduagio & 15
Estudante - N3o foi possivel identificar & 12
Egressofa) de Graduagdo & 12
Servidor - N30 foi possivel identificar & 11
Estucdante de Mestrado & 10
Estudante de Especializacio & 9
Externo - servidor de outrodrgiio @ 7
Estudante de Doutorado & 7
Egressola) de Mestrado @ 6
Terceirizadofa) ® 4
Egressofa) de Especializagio &
Diretor(a) ®
Candidato de processo seletivo diverso 8

Farmiliar de Estudante de graduadio

Externo - Aluno de ensing médio

Ex-semvidor(a)

Candidato de Processo Seletho de Professor Substituto

4
4
4
3
Exftermd - Pessaa Jurideca 1
1
1
1
Aluno desistente - Graduagdo 1

Em 473 manifestacdes (68,35%) foi possivel identificar algum vinculo dos
usuarios, direta ou indiretamente, com a Universidade, sendo:

m 253 manifestagdes de estudantes de graduacao;
m 53 manifestac¢des de técnicos-administrativos;

m 31 manifestacdes de professores;
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m 16 manifestacdes de Candidatos de processo seletivo de ingresso na pos-
graduacao;

m 16 manifestacdes de membros da comunidade universitaria, para as quais
nao foi possivel identificar se estudante ou servidor;

s 15 manifestacdes de candidatos de processo seletivo de ingresso na
graduacao;

m 12 manifestacdes de egressos de graduacao;

m 12 manifestacdes de estudantes, para as quais nao foi possivel identificar
se estudante da graduacao ou pos-graduacao;

m 11 manifestacdes de servidor, para as quais nao foi possivel identificar se
técnico-administrativo ou professor;

m 10 manifestac¢des de estudantes de mestrado;

m 9 manifestacdes de estudante de especializacao/residéncia;
m 7 manifestacdes de estudantes de doutorado;

m 6 Manifestacdes de egressos de mestrado;

m 4 manifestacdes de candidatos de processos seletivos diversos realizados
pela Universidade;

m 4 manifestacdes de diretores;

m 4 manifestacdes de egressos de especializacao;

m 4 manifestacdes de terceirizados;

m 3 manifestacdes de familiar de estudante de graduacao;

m 1 manifestacao de aluno desistente de graduacao;

» 1 manifestacao de candidato de processo seletivo de professor substituto; e
» 1 manifestacao de ex-servidor.

Para 136 manifestacdes, o que corresponde a 19,65% dos protocolos recebidos,
nao houve qualquer informagao no cadastro dos usuarios ou no conteudo das
manifestacdes que pudesse identifica-los, nao havendo como afirmar se o registro
foi feito por membro da Comunidade Universitaria ou da sociedade em geral.

Foram oriundas do publico externo, ou seja, da sociedade em geral, 83
manifestacdes, o que representa 12% dos protocolos recebidos:
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s Em 57 dessas manifestacdes nao foi possivel identificar um segmento
especifico de usuarios externos a UFMS;

m 17 manifestacdes foram efetuadas por usuarios externos que alegaram
ser pesquisadores;

m 7 manifestacdes foram feitas por servidores de outros 6rgaos;

m  1manifestacdao de usuario externoidentificado como estudante de ensino
médio; e

» 1 manifestacao de usuario externo pessoa juridica.

Quanto a localizagao dos usuarios, também analisada pela Ouvidoria
conforme conteudo da manifestacao, cadastro do usuario no Fala.BR e consultas
ao0s principais sistemas institucionais, apresentam-se abaixo as informacodes.

Loicalizag3o do usudrio

Mate Grosso da Sul
500
T1%

Para a maior parcela de manifestacdes (72%) os registros foram efetuados
por usuarios de Mato Grosso do Sul, localizados nas Unidades da UFMS e nos
municipios do Estado.

Em 20% dos protocolos nao foi preenchida pelo usuario a sua localidade
ou nao foi possivel a identificacao pela Ouvidoria por meio do conteudo da
manifestacao e dos cadastros nos sistemas institucionais.

Para 8% das manifestacdes foram identificados usuarios de outros estados
da Federacao. Foram recebidas manifestacdes oriundas de usuarios do Distrito
Federal e de 15 estados da Federacao (Amazonas, Bahia, Ceara, Goias, Maranhao,
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Mato Grosso, Minas Gerais, Para, Paranga, Pernambuco, Rio de Janeiro, Rio Grande
do Sul, Santa Catarina, Sao Paulo e Tocantins).

Por fim, com base nos perfis dos usuarios, levantados pela Ouvidoria em
2023, verifica-se que os canais de atendimento da Ouvidoria da UFMS, elencados
no item “2.2 Atendimento aos Usuarios”, sao abrangentes para o atendimento
de toda a sociedade sul-mato-grossense e brasileira, por meio de uma Ouvidoria
presente a todos, interna e externamente, cabendo a cada usuario escolher o
canal que melhor atenda suas necessidades.

5. ACOES DA OUVIDORIA E MELHORIAS REALIZADAS

Além das atribuicdes legais de competéncia da Ouvidoria, no ano de 2023
foram realizadas a¢cdes adicionais, conforme abaixo detalhado.

51 ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVICOS

A Ouvidoria realizou a atualizagcao da Carta de Servicos da UFMS, no Portal
Gov.br. Tal atualizacao foi coordenada pela Ouvidoria, sendo que as informacdes
constantes na carta foram verificadas com as unidades pertinentes por cada servico.

5.2 AVALIACAO DE SERVICOS POR MEIO DO CONSELHO DE USUARIOS

Em atendimento a Lei n° 13.460, de 2017, e ao Decreto n° 9.492/2018, que
trouxeram a obrigatoriedade de instauracao de conselhos de usuarios de servicos
publicos, a UFMS, por meio da Ouvidoria, realizou em 2023 o terceiro ciclo de
consulta aos conselheiros.

Conforme define a Lei n°13.460, de 2017, os conselhos de usuarios sao 6rgaos
consultivos, com a atribui¢cao de acompanhar a prestagcao dos servicos, participar
na avaliacao dos servigos, propor melhorias na prestacao dos servigos, contribuir
na definicaodediretrizes para o adequado atendimento ao usuarioe acompanhar
e avaliar a atuacao da Ouvidora.

Em 2023, para fins de atuagcdo no ambito dos conselhos de usuarios,
a Ouvidoria pautou-se na metodologia definida no “Guia metodoldgico de
avaliacao de servicos publicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos
de Usuarios de Servicos Publicos”, elaborado pela CGU. Resumidamente, foram
realizadas as seguintes acdes: Atualizacao da Carta de Servicos;, Engajamento
dos conselheiros; Levantamento de informacdes acerca dos servicos da UFMS e
definicdo, em conjunto com os gestores, dos servicos objeto das consultas e do
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conteudo das enquetes; Submissao das consultas aos conselheiros da UFMS por
meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Ao todo, foram realizadas 4 consultas sobre os seguintes servicos:
m Participar de Processo Seletivo para curso de pds-graduacao;

m Participar de Processo Seletivo para curso de graduagcao como portador
de diploma ou refugiado ou por transferéncia;

m Participar de processo Seletivo para curso de graduacao; e
m  Matricular-se em curso de extensao.

Os conselheiros voluntarios participam da avaliagcdao da qualidade, da
efetividade e da satisfacdo com a prestacao de servicos publicos, respondendo as
enguetes sobre esses servigos.

As informacdes detalhadas sobre o ciclo de consultas de 2023 sdo objeto de
relatério especifico sobre o conselho de usuarios e constarao no Portal Eletrénico
da Ouvidoria em ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios.

5.3 MATURIDADE EM OUVIDORIA

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), € um autodiagnodstico da Ouvidoria, que tem
por objetivo contribuir para que a unidade possa perceber suas principais forcas
e fraguezas e atuar de maneira efetiva para a melhoria de sua maturidade.

Tendo como base o Cronograma de Implementacao elaborado pela CGU,
referente ao 1° Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade (vigéncia de 16/03/2021 a
15/03/2023),a Ouvidoria,em conjunto com o nivel estratégicoda UFMS, realizouem
2021 o autodiagnodstico da maturidade dagquele momento, o qual foi submetido
a CGU, bem como comunicou o nivel alvo para a CGU, tendo indicado o nivel de
maturidade almejado para cada elemento da matrizdo MMOuUP.

Em fevereiro de 2022, em sequéncia ao Modelo de Maturidade, foi publicado
o plano de acao pela Ouvidoria, disponivel no site da Ouvidoria, documento
elaborado com o intuito atingir o nivel alvo de maturidade ideal para toda e
qualquer instituicao federal.

Assim, considerando o contido no plano, e tendo em vista as demais
atribuicdes desempenhadas pela Ouvidoria no ano, em 2023 foram executadas
as seguintes acoes:

m Publicacdo da Resolucdo n° 250-COUN/UFMS, de 28 de marco de
2023, que regulamenta o funcionamento da Ouvidoria e o tratamento de
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manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informag¢ao no ambito
da Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul;

s  Continuagao do mapeamento dos processos com diagndstico de riscos.
Ressalta-se que o0 mapeamento de processos e diagnostico de riscos da
Ouvidoria foi concluido em marco de 2024, conforme consta no Portfdlio de
Processos da UFMS, no portal simplifica.ufms.br;

m  Atualizagcao da Carta de Servicos e Consulta aos conselheiros do Conselho
de Usuarios dos Servicos da UFMS, conforme relatado nos itens51e 5.2; e

m  Planode Desenvolvimento da Unidade (PDU), no qual constam as metas,
indicadores e acdes da unidade para o periodo de 2020 a 2024.

5.4 PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

Comrelacaoa Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais— LGPD, cumpre frisar
que a UFMS ja estava executando ag¢des voltadas a adequacao da LGPD desde a
entrada em vigor da Lei, sendo que em 2023 foram realizadas as seguintes acdes
principais, de acordo com o Programa de Conformidade e Governanca a Lei Geral
de Protecdo de Dados 2020 - 2024 da UFMS, aprovado pela Resolucdo n° 303-CD/
UEMS, de 16 de setembro de 2022:

s Alinhamento de expectativas com a alta administracao;

m  Manutenc¢ao de informacdes atualizadas no Portal Eletrénico Igpd.ufms.br,
que reune informacdes sobre a Lei Geral de Protecao de Dados na UFMS;

m Capacitagdes, que podem ser realizadas a qualquer tempo, por meio
da Escola Virtual do Governo (EVG/Enap), com acesso facilitado na pagina
institucionalda UFMS sobre a LGPD, em lgpd.ufms.br/capacitacoes. Previsdo,
no Plano de Desenvolvimento de Pessoas - PDP da UFMS, de capacitacao
voltada a protecao de dados pessoais;

m  Preenchimento do Inventario de Dados Pessoais — IDP da UFMS pelas
Unidades da Administracao Central, com acompanhamento e orientacdes
constantes da Ouvidoria;

s Divulgacao aos membros da comissao da LGPD e aos gabinetes das UAS
e UACs a versao 2.0 do Guia Orientativo de Tratamento de dados pessoais
pelo Poder Publico e do Guia Orientativo de Tratamento de dados pessoais
para fins académicos e para realizagcao de estudos e pesquisas, publicados
pela Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD);

m Publicacdo da Instrucdo Normativa Conjunta n°® 1-OUV/Agetic/Agecom,
de 7 de agosto de 2023, que estabelece normas complementares para a
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https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/documentos-de-publicacoes/guia-poder-publico-anpd-versao-final.pdf
https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/documentos-de-publicacoes/web-guia-anpd-tratamento-de-dados-para-fins-academicos.pdf
https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/documentos-de-publicacoes/web-guia-anpd-tratamento-de-dados-para-fins-academicos.pdf
https://boletimoficial.ufms.br/bse/publicacao?id=497223
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classificacao de documentos com dados pessoais no Sistema Eletrénico de
Informacdes — SEI;

m Realizacdo de reunidao com a gestao e responsaveis pelo SEI, para
orientar quanto a necessidade de classificacao correta dos processos,
tendo em vista que os dados do SEl estdao em consulta publica, conforme
determinacao do TCU;

m Realizacao de reunido realizada com os Diretores das UASs e com a
equipe de gestao, também para conscientizagcao sobre a necessidade de
classificacao correta de documentos no SEI;

m Participacao de Treinamento promovido pela Coordenacao-Geral de
Protecdo de Dados (CGPD/DPSI/SGD/MGI) sobre a implementacdo do
Framework de Privacidade e Seguranca da Informacao, conforme a Portaria
SGD/MGI n° 852, de 28 de marco de 2023, que dispde sobre o Programa de
Privacidade e Seguranca da Informacao (PPSI);

m  Preenchimento, em conjunto com a Agetic, do Framework de privacidade
e seguranca da Secretaria de Governanca Digital (SGD) do Ministério da Gestao
e da Inovacdo em Servicos Publicos (MGISP), nos termos da Portaria SGD/MGI
Nn° 852, de 28 de marcgo de 2023, visando avaliar a maturidade da UFMS;

m  Finalizacdo da minuta do primeiro Relatdrio de Impacto a Protecao de
Dados Pessoais (RIPD), que servira de modelo para elaboracao dos demais
RIPDs da Universidade;

m  apresentacao, nas reunides do Comité de Governanca Digital da UFMS
(CGD) do monitoramento do Programa de Conformidade e Governanca a
LGPD, com detalhamento das a¢cdes executadas;

m Execucdao de acdes de competéncia da Encarregada do tratamento
de dados pessoais da UFMS, relativas ao incidente cibernético, ocorrido
em setembro de 2023, tais como: comunicacao a ANPD; comunicados
individuais por meio de e-mail ao usuarios que tiveram os dados acessados
indevidamente; e resposta a centenas de e-mails recebidos no endereco
eletrénico encarregado.lgpd@ufms.br bem como as manifestacdes de
ouvidoria recebidas na plataformma FALABR, esclarecendo as duvidas dos
titulares.

Desse modo, sempre que a UFMS verifica a necessidade de adotar medidas
de seguranca, ou praticas e politicas de protecao da privacidade do titular de
dados pessoais, as acdes sao executadas conforme previsto no Programa, por
meio de ajustes e adequacdes continuas e frequentes didalogos e alinhamentos
com a alta administracao.
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55 TRANSPARENCIA DA ATUACAO DA OUVIDORIA

O Portal eletréonico da Ouvidoria € mensalmente verificado e atualizado, para
gue aComunidade Universitaria e cidadaosem geraltenham sempreinformacdes
atuais sobre procedimentos, legislacdes e dados estatisticos da Ouvidoria.

A atuacao da Ouvidoria pode ser verificada, como ja mencionado, pelos
Painéis “Resolveu?” e “Lei de Acesso a Informacao”.

5.6 ORIENTACOES AOS SETORES

Em toda manifestacao encaminhada pela Ouvidoria para fornecimento de
subsidios, sao feitas orientagdes as unidades quanto as acdes a serem tomadas
para cada tipo de manifestacao. Além disso, € ressaltada a obrigatoriedade de se
fornecer resposta ao usuario, conforme determina a legislacao, com alerta sobre
as consequéncias legais da negativa de resposta e da utilizacdo indevida das
informacdes pessoais do usuario.

5.7 PEDIDOS DE COMPLEMENTACAO E ORIENTACOES AOS USUARIOS

Conforme disposto no art. 18, § 2°, do Decreto 9.492/2018, caso as informacdes
apresentadas pelo usuario de servicos publicos sejam insuficientes para a
analise da manifestacao, a unidade de Ouvidoria solicitara ao usuario 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 complementacao, além de buscar
0s elementos minimos para analise, como forma de tornar mais precisas as
informacdes acerca dos assuntos trazidos e avaliar como o caminho institucional
(Coordenacao e Direcao) foi requisitado antes da formulagcao da manifestacao no
Plataforma Fala.BR.

Por essas caracteristicas do pedido de complementacao, € necessario
abordar cada manifestante de maneira distinta a partir das informacdes prévias
da manifestacao, orientando quanto a adi¢ao de informacdes necessarias para
o0 encaminhamento da manifestacao e questionando se o manifestante se
comunicou com o setor ou Coordenacdo/Direcdo ou se essa comunicacdo foi
insuficiente para a resolucao da demanda apresentada.

A Ouvidoria também atua na resolucao de conflitos por meio de orientacao
aos usuarios que a procuram, por telefone, e-mail ou presencialmente,
esclarecendo quanto as instancias internas que o usuario deve buscar para
resolver seu problema.
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5.8 INCENTIVO A PARTICIPACAO EM PESQUISA DE SATISFACAO E A
PARTICIPACAO NO CONSELHO DE USUARIOS

Como forma de incentivar o usuario a preencher o formulario da pesquisa de
satisfacao do Fala.BR, em toda resposta as manifestacdes o usuario é convidado a
participar da pesquisa de satisfacao e avaliar o trabalho da Ouvidoria.

Ademais, no intuito de engajar os usuarios que acionam a Ouvidoria, em
toda resposta também é feito convite para participacao no Conselho de Usuarios
de Servicos da UFMS.

AGECOM - CAMPANHA

59 CONTROLE DE DEMANDAS E RELATORIOS

Adicionalmente a Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria utiliza uma planilha
de controle das manifestacdes, na qual constam informacdes relevantes para
0 acompanhamento das demandas, tais como: prazo de resposta, assuntos
especificos das demandas da Instituicao, setor a que se refere a manifestacao,
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 Instituicao, bem como
possibilita a emissao de relatdrios 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.

510 CAPACITAGAO DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA

Para acompanhar as mudancgas legais e aprimorar o atendimento e
recebimento das manifestacdes, os servidores da Ouvidoria participaram dos
cursos e treinamentos fornecidos pela CGU, os quais estao disponiveis o portal
eletrénico do Profoco - Programa de Formacao Continuada em Ouvidoria € no
canal do Youtube da CGU.

Além da participacao nestes treinamentos, a Ouvidoria acompanhou as
acdes executadas pela Controladoria-Geral da Uniao e participou de todos os
encontros promovidos de forma online pelo referido 6rgao, referentes a atuacao
da Ouvidoria e ao controle social, tendo acompanhado as orientacdes quanto a
alteracdes de normas e melhorias de procedimentos e sistemas.
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511 PARTICIPACAO NA GOVERNANCA INSTITUCIONAL

A Ouvidoria atua no apoio a governanca institucional e participa de reunides
estratégicas semanais com a equipe de gestao da UFMS e dos Comités de apoio
a governanca: Comité de Governanca Institucional (CGl), Comité de Governanca
Digital (CGD) e Comité de Gestao de Integridade, Riscos e Controle Interno
(CGIRCI).

512 INDICADORES E EXECUCAO ORCAMENTARIA E PLANO DE
DESENVOLVIMENTO DA UNIDADE EM 2023

A Ouvidoria possui e Plano de Desenvolvimento da Unidade (PDU) e contrato
de gestao firmado com Reitoria, contendo o planejamento da Unidade, com
dotacao orcamentaria especifica para as atividades da Ouvidoria. No contrato de
gestao de 2023 constavam os seguintes indicadores e metas a serem atendidos
no ano. Desse modo, apresenta-se a seguir a meta prevista, o executado, bem
como observag¢des da Ouvidoria sobre a execucao de cada meta:

INDICADOR DE
META | Executado

DESEMPENHO DA Observacoes

ployks em 2023
UNIDADE

Em 2023, embora finalizados os fluxogramas
de mapeamento dos processos da Ouvidoria,
devido a licenga prémio em maio de um dos

servidores lotados na Ouvidoria e de sua
Mapear os processos e

riscos das atividades da 100% 50%
Quvidoria

aposentadoria em junho, cuja reposicao de
servidor foi realizada em outubro, ndo foi
finalizada a documentagdo do mapeamento.
Ressalta-se, contudo, que em fevereiro de
2023 todo o mapeamento de processos e

riscos foi finalizado.
No relatério de 2022, restavam 13,5% de
manifestacdes a serem resolvidas no ano de
2023. Destas, atualmente restam somente
Aumentar a . .
4% a serem resolvidas. Ainda, quanto ao
5% 13% ano de 2023, restam 11% de demandas a

serem resolvidas. Assim, além de manter um

resolutividade de
manifestacdes de

ouvidoria ] . )
percentual baixo de demandas nao resolvidas

em 2023, ainda foram resolvidas boa parte
das demandas pendentes de 2022.
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Garantir o cumprimento
da LGPD - Lei Geral

de Protecao de dados
Pessoais

Garantir o cumprimento
da Lei de Acesso a
Informacgdo quanto a
Transparéncia Ativa

Aumentar a maturidade
da Ouvidoriaem
conformidade com o
Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica
(MMOuP) da CGU

Implantar normativos da
Ouvidoria

Garantir o
funcionamento do
conselho de usuarios de
servigos publicos

Realizar praticas

gue promovam a
transparéncia e
prestacao de contas da
atuacgao da Ouvidoria

Qualificar a equipe da
Ouvidoria

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

96%

100%

100%

100%

100%

100%

100%
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Quanto ao Relatdrio de Impacto a Protecao
de Dados Pessoais (RIPD), previsto para ser
finalizado em 2023, foi finalizada a primeira
minuta, porém, o documento ficou para ser
concluido no ano de 2024. Cabe ressaltar que
em 2023 houve o incidente de seguranca
cibernética na UFMS, bem como a OQuvidoria
levou alguns meses para repor um dos
servidores que se aposentou no meio do
ano, motivos que justificam a delonga na

elaboracao do documento.

Conforme consta no menu “transparéncia
ativa” do Painel “Lei de Acesso a Informacdo”,

da CGU, a UFMS segue cumprindo, pelo 3°
ano consecutivo, sua obrigacao de publicar
todos os itens em transparéncia ativa.

Toda a atuagao da Ouvidoria esta pautada
em aumentar sua maturidade. Cabe frisar
que a atuagao da unidade foi reconhecida,
inclusive, no Concurso de Boas Praticas,
promovido pelo MEC.

Houve a publicacdo da Resolugao n°® 250-
COUN/UFMS, de 28 de marco de 2023, que
regulamenta o funcionamento da Ouvidoria
e otratamento de manifestacdes de ouvidoria
e de pedidos de acesso a informacao no
ambito da UFMS.

Desdeaimplantacdodo Conselhode Usuarios
da UFMS, em todos os anos a Quvidoria tem
realizado consulta aos conselheiros.

Mensalmente, foram apresentados relatdrios

a Reitoria, contendo os indicadores da
Unidade,

mensalmente a atualizacdo do portal da

ainda, também foi realizada
ouvidoria, como forma de prestagao de
contas a sociedade e, por fim, os relatdérios
anuais de gestdao da unidade, também
seguem publicados no portal da unidade.

Todos os servidores da Ouvidoria realizaram as

capacitagdes promovidas pela CGU em 2023.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Cabe ressaltar que apesar de disponibilizado pela Alta Administracao,
nao foi necessario recurso para apoio as atividades da unidade e para diarias e
passagens, pois nao houve necessidade de viagem para participacao de cursos,
tendo em vista que a maioria dos eventos promovidos pela CGU puderam ser
acompanhados de forma remota.

513 AGCOES DE CONSCIENTIZACAO SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria intensificou acdes de conscientizacao sobre o uso da unidade
como ferramenta de aprimoramento dos servicos institucionais e de defesa dos
usuarios dos servicos publicos, tendo realizado as seguintes atividades:

m em parceria com a Agecom, participou da |l Maratona de Defesa dos
Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos, idealizada pela CCGU, com o tema
“Discriminacao no servi¢co publico: ndo se cale”, maratona que consistiu na
publicacao de materiais nas redes sociais da UFMS sobre os direitos dos
usuarios dos servicos publicos e do papel da ouvidoria;

m Também em parceria com a Agecom, foi elaborado um cartaz e guia com
orientacdes especificas para realizacao de denuncias de assédio;

m entrevista a Radio Educativa UFMS, na qual foi reforcada a importancia
da unidade, com destaque para sua atuacao no aprimoramento dos
servicos institucionais;

m Veiculacao de noticias, no portal institucional da UFMS, destacando
a atuacao da Owuvidoria, como: Em comemoracao ao Dia da Mulher,
Universidade apresenta avancos do Programa Sou Mulher UFMS, No més
da mulher, politica de enfrentamento ao assédio é fortalecida, Universidade
é finalista em trés categorias do 1° Concurso de Boas Praticas do MEC e
Praticas de aprimoramento de gestdao da UFMS s3ao premiadas em concurso
do Ministério da Educacao.

514 PREMIACAO NO CONCURSO DE BOAS PRATICAS DO MINISTERIO
DA EDUCACAO (MEC)

No ano de 2023 a Ouvidoria se inscreveu no 1° Concurso de Boas Praticas
para incentivo a governanca € a integridade no ambito do Ministério da Educacao
- MEC, sendo premiada com a 2° colocagao na categoria Aprimoramento das
atividades de ouvidoria, com a pratica “Ouvidoria Integrada para uma atuacao
Participativa, Inclusiva e Acolhedora - UEMS".
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https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/governanca/concurso-de-boas-praticas
https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/governanca/praticas-vencedoras
https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/governanca/praticas-vencedoras
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6. RECOMENDAGOES

Conformedeterminaoart.14, Incisollda Lein°13.460/17, esta Ouvidoria projeta
para 2023 recomendacdes com base nos temas recorrentes das manifestacdes
relativas ao ano de 2023.

6.1 MANUTENCAO E ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

O § 4° do art. 7° da Lei n° 13.460, de 2017 estabelece que a Carta de Servicos
ao Usuario deve ser objeto de atualizagao periddica e de permanente divulgacao
pela Instituicao.

Ainda, conforme citado no art. 43 da Portaria n° 581/2011, da Controladoria-
Geral da Uniao, esta Ouvidoria deve coordenar com os gestores de servico do 6rgao
a que esteja vinculada na elaboracgao e atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario.

A Carta de Servicos ao Usuario deve trazer informacdes claras e precisas
sobre cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

m  30s servicos oferecidos;

m  Q30S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
m  3s etapas para processamento do servico;

m Q30 prazo para a prestacao do servigo;

s aforma de prestacao do servico;

s a3 forma de comunicagcao com o solicitante do servico;

m a0s locais e formas para o usuario acessar o servico;

m  30S usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;
m a0 tempo de espera para o atendimento;

m Q0 prazo para a realizagdo dos servigos;

B 20S Mecanismos de comunicagao com 0S UsUarios;

m  a0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamacoes;

m as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagcao dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;
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B 30S Mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizacao do servico solicitado;

m a0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

m  30s elementos basicos para o sistema de sinalizagao visual das unidades
de atendimento;

m ascondicdesminimasaseremobservadaspelasunidadesdeatendimento,
em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

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

m a2 outrasinformacdes julgadas de interesse dos usuarios.

Dessa forma, recomenda-se atualizar a Carta de Servigo ao Usuario com
informacdes claras e precisas sobre cada um dos servigcos prestados e observar
o padrao de qualidade de atendimento, conforme estabelecido na Lei n° 13.460,
de 2017, no Decreto n° 9.094/2017 e no Decreto n° 9.492/2018, e ressalta-se que a
Ouvidoria realizara o acompanhamento desta atualizacao periddica.

Prazo para execucdo da recomendacdo: dezembro/2024.

Responsaveis: Ouvidoria e unidades responsaveis pelos servicos do portal
Gov.br.

6.2 REDUCAO DE MANIFESTACOES REFERENTE A CONDUTA DE
SERVIDORES E TERCEIRIZADOS

Acredita-se que os indices relativos a conduta, que sao paralelos as questdes
de conflitos interpessoais (ndao se considerando a natureza emocional e social
de cada servidor, mas apenas o ambiente universitario) podem ser reduzidos e
neste sentido a Ouvidoria apresenta as seguintes sugestoes:

m manter capacitacao dos servidores docentes e orientacdes sobre
0S principais comportamentos sadios e nocivos em sala de aula, com
embasamento no Cédigo de Etica Profissional dos Servidores da UFMS e no
Codigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal;

m conscientizacao aos docentes quanto a importancia da disponibilizacao
e cumprimento dos planos de ensino, ementas das disciplinas e atos
normativos relativos a graduacao e pds-graduacao;

m capacitacdao da Direcao da Unidade para os problemas recorrentes
envolvendo disciplinas com alto indice de retencao e relacionamentos
conflituosos entre docentes e estudantes;
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m capacitacdao aos servidores técnicos-administrativos, terceirizados e
estagiarios, sobre atendimento de qualidade a Comunidade Universitaria;

m comunicacaoentre e a Direcaoda Unidade e a Progep sobre os servidores
citadosem manifestagcdesrecorrentes, paraacolhimentoeacompanhamento
psicossocial;

m capacitacaoaosservidoresdocentesetécnicos,terceirizados e estagiarios,
voltadas para a diversidade, prevencao de conflitos interpessoais, bem como
para a escuta ativa e comunicagcao nao violenta na prestacao de servicos, a
fim de que os usuarios dos servicos da Instituicao se sintam acolhidos em
suas demandas, ainda que nao tenham seus interesses atendidos; e

m capacitacao guanto aos procedimentos operacionais padrao adotados na
Universidade,que devem serobservadosem todasassecretariasacadémicas,
com intuito de padronizar os processos e evitar falhas em matriculas e outros
servicos e atrasos na entrega de documentos.

Cabe ressaltar que a UFMS ja dispde de Plano de Desenvolvimento de
Pessoas - PDP anual bem como realiza Semana Pedagdgica voltada aos docentes
da Instituicdo que contempla parcela significativa das recomendacdes acima
quanto a capacitacao.

Ainda, sobre sugestdo as direcdes das unidades demandadas pela Ouvidoria,
com relagao aos servidores citados em manifestacdes recorrentes, cabe ressaltar
gue a Ouvidoria passou a encaminhar em seus tramites as unidades, quando
pertinente, informacdes acerca de outras manifestacdes que tenham correlagao
com a manifestacao recebida, visando a auxiliar as unidades no tratamento e
resposta das manifestagoes.

Jaquantoaadocaode procedimento padrao,a UFMS tem realizado, por meio
da transformacao digital, e de seu Plano de Processos e Riscos, 0 mapeamento
de processos das Unidades, com etapas conforme cronograma constante no
referido documento. Esta acdo, certamente, contribuira para a reducao de
manifestacdes sobre dificuldades eventualmente enfrentadas pelos usuarios
guanto aos processos da UFMS.

Ante ao exposto, € prudente reforcar que sejam mantidas e aprimoradas
tais acdes visando o constante aperfeicoamento da Instituicao, seus servidores
e colaboradores.
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6.3 SUGESTOES PARA REDUCAO DE DEMANDAS ORIUNDAS DOS
ESTUDANTES

Observa-se que parte das manifestacdes oriundas dos estudantes esta
constantemente eivada de um desconhecimento quanto aos regramentos da
Instituicao, especialmente quanto aos direitos e deveres dos estudantes.

Nota-se que muitos estudantes nao utilizam as instancias internas de
suas unidades, em grande parte por desconhecimento, mas também por
medo de represalias.

Tendo em vista este desconhecimento, nas manifestacdes realizadas por
estudante, na qual é constatado que as instancias internas nao foram acionadas, a
Ouvidoria orienta sobre sua funcao e recomenda ao estudante que em situacdes
futuras, quando houver duvidas sobre um fato, ou conflito, que primeiramente
procure as instancias internas competentes para auxilia-lo(a) durante sua vida
académica, como seus professores, a Secretaria Académica, a Coordenacao do
Curso e a Direcao de sua unidade.

Em uma pequena parcela de manifestacgdes, especialmente as andnimas,
também é possivel constatar informacdes falsas. Contudo, a maioria das
manifestacdes denota pedidos de ajuda nao explicitamente intencionais, que
precisam ser atendidos da melhor forma possivel pela estrutura da Instituicao.

Assim, a fim de reduzir as demandas oriundas do publico discente, a
Ouvidoria apresenta as seguintes sugestdes:

m continuar a apresentar a todos os calouros orientacdes e informacdes
sobre a vida académica, pautadas pelo regulamento discente e codigo de
ética, bem como informa-los quanto a seus direitos e deveres; sobre o setor
de apoio psicoldgico e de salde ao estudante; sobre o sobre o funcionamento
sistematico e processual da estrutura académica; e revisao constante do
Guia do Calouro. manter campanhas de prevencao e enfrentamento de
assédio moral, sexual, racismo, bullying, homofobia e outras formas de
preconceito e discriminacao, com informacdes sobre o processo de registro
de manifestacdes, em especial denuncias, com as salvaguardas pela UFMS
quanto a identificacao de denunciantes;

m divulgacao de informacao pelas unidades aos estudantes sobre prazos e
entrega/recebimento de documentos académicos, bem como quanto aos
prazos para atendimento das principais demandas de cada setor.

Quanto a estas recomendacodes, a UFMS também ja realiza ac¢des, tendo, em
todo inicio de ano letivo, feito recepcdes aos calouros. A UFMS também executa
campanhas de prevencao ao assédio e discriminacao e dispde, inclusive, de
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Politica de Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual. Em 2023, em
parceria com a Agéncia de Comunicacao Social e Cientifica (Agecom), foi elaborado
material contendo orientac¢des para realizacao de denuncias de assédio, o qual foi
divulgado no portal eletrénico da Ouvidoria, bem como afixado na forma de cartaz
nos murais das Unidades da UFMS. No entanto, é prudente reforcar que sejam
mantidas acdes como as descritas, como forma de conscientizacao e orientacao.

Com relacdo a divulgacdo de informacdo aos estudantes prazos e entrega/
recebimento de documentos académicos, bem como quanto aos prazos para
atendimento das principais demandas de cada setor recomenda-se a Prograd
que efetue em 2023 orientacdes as secretarias académicas sobre as atribuicdes
dos servidores na orientacao, acompanhamento e execucao das atividades de
controle escolar e de apoio as atividades de gestao académica.

6.4 SUGESTOES PARA REDUCAO DE DEMANDAS DE SERVIDORES SOBRE
DEMORA NA OBTENCAO DE SERVICOS

Houve manifestacdes e ligacdes telefénicas em que foi relatado a demora
do atendimento, em especial sobre o Programa de Assisténcia a Saude (PAS/
UFMS) e sobre concessao de adicional de insalubridade. Recomenda-se a Progep
que durante seus atendimentos, esclareca aos servidores sobre os prazos de
entrega de documentos e conclusao de servicos, e que, Mmesmo NOS Casos em
gue houver previsao de atraso, seja inforrmada uma estimativa para atendimento,
bem como, que seja feita divulgacao no portal eletrénico das Unidades sobre os
prazos para atendimento e procedimentos para obtenc¢ao dos principais servigcos
demandados.

6.5 ATUALIZACOES DOS SITES E TELEFONES

Em 2023 a Ouvidoria recebeu muitos telefonemas e demandas relatando
sobredificuldade em se obtercontatotelefénicocomalgunssetoresda Instituigcao.

Recomenda-se a Agetic, portanto, a verificacdo e atualizacao constantes
dos portais eletrénicos desta Instituicao, para que nestes constem informacdes
atualizadas e de facil acesso, principalmente quanto aos meios de contatos com
0s setores, tais como Secretarias Académicas, Coordenagdes de Curso, Direcdes
das Unidades entre outros setores mais demandados pelos estudantes.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo de 2023 a Ouvidoria mostrou-se, eventualmente, como primeiro
alerta para ajustes e melhorias do funcionamento de sistemas e servicos publicos
ofertados pela Instituicdo e, por meio da gestao integrada com as unidades
responsaveis, foi possivel retornar a normalidade com eficacia e eficiéncia e ainda,
otimizar processos institucionais.

Todas as manifestacdes recebidas foram devidamente analisadas pela
Ouvidoriada UFMS, tendootratamentotramite adequado,com enviode subsidios
pelas diversas Unidades da Instituicao, sempre que pertinente, assegurando
respostas tempestivas e de qualidade a todos os usuarios.

Comparando a Ouvidoria da UFMS com as demais Universidades Federais,
com base nos dados disponiveis no Painel “Resolveu?”, verifica-se que dentre
as Universidades Federais com dados disponiveis na plataforma desde 2018,
somente duas Ouvidorias entre as Universidades Federais alcancaram a marca
de 100% das manifestacdes atendidas dentro do prazo legal em todos os anos
considerados, sendo uma delas a Ouvidoria da UFMS, comprovando que a
universidade € nao apenas uma instituicao que escuta, mas que responde com
eficacia e prontidao.

A Unidade esta comprometida em continuar a executar suas atribuicdes
com exceléncia, para fortalecer ainda mais sua imagem perante a sociedade
como promotora da participagao do usuario na administracao publica, com
vistas ao aprimoramento continuo dos servicos prestados pela instituicao e €
um desafio constante garantir que os usuarios que desconhecem o trabalho de
uma Ouvidoria, compreendam a importancia da atuag¢ao dessa instancia como
ferramenta de controle e participacao social.

Assim, pautada pelas normas legais e constitucionais, a Ouvidoria tem atuado
nao so para garantir o direito de participacao dos usuarios, como também para
promover a melhoria continua dos servicos e atendimentos oferecidos pela UFMS,
afirmando o compromisso da Instituicao em prestar servicos de qualidade a todos.

E o relatério anual de 2023,
Campo Grande, 27 de margo de 2024.

Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS)
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