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APRESENTAGCAO

A Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS) apresenta o relatério das consultas
realizadas ao Conselho de Usuarios de Servigos Publicos no ano de 2024, instrumento
que reflete o compromisso institucional em promover a participacdo e o controle social
na avaliagao e melhoria dos servicos publicos.

O relatdrio consolida as acdes realizadas em 2024 para a consulta ao Conselho de Usua-
rios de Servicos Publicos da UFMS, os resultados obtidos, a metodologia adotada e as
principais conclusdes alcancadas.

Este relatério traduz o reconhecimento e valorizacdo da UFMS quanto a participacao
ativa dos usuarios, fundamental para garantir a qualidade dos servicos prestados pela
Universidade. A UFMS agradece aos conselheiros e demais envolvidos pela participacdo
nesse processo e deseja a todos uma boa leitura.

Mariane Cristina Wolf
Ouvidora da UFMS
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1. INTRODUGAO

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, disp8e sobre a participa¢do, prote¢do e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos, também por meio do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos,
orgao consultivo responsavel por acompanhar a prestacdao dos servigos, participar de sua
avaliacdo, propor melhorias, contribuir na definicdo de diretrizes para um atendimento
adequado aos usuarios e acompanhar e avaliar a atua¢ao do Ouvidor.

A Lei n® 13.460, de 2017 define o servico publico como a “atividade administrativa ou de
prestacdo direta ou indireta de bens ou servi¢os a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade
da administracdo publica”, e o usudrio do servico como a “pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente”.

A Portaria Normativa n°® 116, de 18 de marco de 2024, da Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) define, atualmente, que a Ouvidoria-Geral da Unido dispora sobre a organiza-
cao e o funcionamento dos conselhos de usuarios, no ambito do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (SisOuv) e estabelece que as unidades setoriais do SisOuv
poderdo, a seu critério, dar continuidade as atividades de chamamento publico para
voluntarios, mobiliza¢do e interlocu¢do com conselheiros e desenvolvimento de enque-
tes e pesquisas conforme orientacdes do Guia metodoldgico de avaliacdo de servicos
publicos por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos,
desenvolvida e mantida pela CGU, até que nova norma seja editada. Assim, a Ouvidoria
da UFMS optou por manter a realizagdo das consultas no ano de 2024, o que vem rea-
lizando desde 2021, e apresenta, neste relatoério, o resultado das enquetes efetuadas.

A Plataforma Virtual é um canal entre a Administracdo Publica e seus usuarios, para
coletar informacdes e avaliar a prestacao dos servicos, além de auxiliar na deteccao e
na correcdo de irregularidades, cumprindo assim, um dos focos principais da adminis-
tragao publica: a satisfagdo do usuario. A atuacao dos usuarios do Conselho de Usuarios
é voluntaria, gratuita e online, sem limite maximo para o quantitativo de conselheiros
de cada dérgao.

A Ouvidoria tem a competéncia para conduzir os processos de chamamento publico para
voluntarios, executar acdes de mobilizacao e de interlocu¢cdo com conselheiros, desen-
volver enquetes e pesquisas para subsidiar sua atuacao e consolidar os dados coletados.

Dessa forma, com o objetivo de atender as normativas legais e ampliar a participa-
¢do e o controle social na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos, a Ouvidoria
da UFMS realizou em 2024 a consulta ao Conselho de Usuarios de Servicos Publicos
desta Universidade.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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2. ETAPAS REALIZADAS PARA AVALIAGAO DOS SERVIGCOS

A seguir serdo apresentadas as acdes realizadas pela UFMS para consulta ao Conselho
de Usuarios de Servicos Publicos, com base no Guia metodolégico de avaliacdo de ser-
vicos publicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos
Publicos, elaborado pela CGU.

2.1. ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

Conforme estabelecido no § 4° do art. 7° da Lei n°® 13.460, de 2017, a Carta de Servicos
ao Usuario da UFMS é objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao
pela Instituicao.

Cumprindo o preconizado no art. 9°, VI, da Resolucdo n°® 250-Coun/UFMS, de 2023, a
Ouvidoria coordenou a elaboracao e atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario, em
parceria com as unidades competentes por cada servico. Na revisao da Carta de Ser-
vicos da UFMS, inicialmente, a Ouvidoria verificou os critérios de edi¢ao dos servicos
estabelecidos pelo Ministério da Economia no Guia de Edi¢do de Servicos do Portal Gov.
br e analisou a Carta de Servicos da UFMS do Portal de Servicos Gov.br, haja vista que
0s servi¢os avaliados pelos conselheiros por meio da Plataforma, sao vinculados aos
servicos listados no Portal Gov.br.

Em seguida, quando pertinente, a Ouvidoria solicitou a cada Unidade que oferece
servicos publicos associados a Carta que fornecesse informacdes atualizadas sobre
os procedimentos necessarios para obter cada servico. Apds a apresenta¢ao dessas
informacdes pelos gestores das Unidades e a verificacao das informacdes pelo nivel
estratégico da UFMS, foi efetuada pela Ouvidoria a atualizacdo dos dados no Portal
de Servicos Gov.br.

No periodo de realizacao das etapas de necessarias a realizacdo da consulta ao Conse-
lho de Usuarios, a Carta de Servicos da UFMS contava com 10 (dez) servigos publicos
cadastrados, listados abaixo, com as respectivas unidades gestoras competentes:

» Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo - UFMS - Unidade respon-
savel: Pro-Reitoria de Graduacao (Prograd);

* Participar de Processo Seletivo para curso de pos-graduacao - UFMS - Unidade res-
ponsavel: Pro-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacao (Propp);

* Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo como portador de diploma
ou refugiado ou por transferéncia - UFMS - Unidade responsavel: Pré-Reitoria de
Graduacado (Prograd);

* Matricular-se em curso de graduacdo - UFMS - Unidade responsavel: Pro-Reitoria de
Graduacdo (Prograd);

* Matricular-se em curso de pés-graduacdo - UFMS - Unidade responsavel: Pro-Reitoria
de Pesquisa e Pés-Graduacao (Propp);



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://link.ufms.br/regulamento-ouvidoria
https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso-do-sul
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso-do-sul
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso-do-sul
https://www.gov.br/pt-br/servicos/participar-de-processo-seletivo-para-curso-de-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/participar-de-processo-seletivo-para-curso-de-pos-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/ingressar-em-curso-de-graduacao-como-portador-de-diploma-ou-refugiado-ou-por-transferencia-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/ingressar-em-curso-de-graduacao-como-portador-de-diploma-ou-refugiado-ou-por-transferencia-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/matricular-se-em-curso-de-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/matricular-se-em-curso-de-pos-graduacao-ufms
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e Matricular-se em curso de extensdo - UFMS - Unidade responsavel: Pro-Reitoria de
Extensao, Cultura e Esporte (Proece);

e Obter diploma ou 22 via de diploma de graduac¢ao - UFMS - Unidade responsavel:
Secretaria de Registro de Diplomas (Sered/Digab/RTR);

* Obter diploma ou 2?2 via de diploma de pds-graduacao - UFMS - Unidade responsavel:
Secretaria de Registro de Diplomas (Sered/Digab/RTR);

* Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas
para graduacdo - UFMS - Unidade responsavel: Secretaria de Registro de Diplomas
(Sered/Digab/RTR); e

* Revalidar e Reconhecer diplomas de graduacdo e pds-graduacdo - UFMS - Respon-
savel: Comité Permanente de Revalidacdo e Reconhecimento de Diplomas (CPRRD).

2.2. ENGAJAMENTO DOS CONSELHEIROS

O processo de engajamento de conselheiros deve ser realizado de forma perio-
dica, ao menos uma vez ao ano. Assim, a Ouvidoria, em parceria com a Agéncia de
Comunicacao Social e Cientifica da UFMS (Agecom), executou acdes com o objetivo
de realizar o chamamento e engajar usuarios a participar do Conselho de Usuarios
desta Universidade.

A mobilizacdo e engajamento de conselheiros para a composi¢cdo do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos da UFMS foi executada em novembro de 2024, sendo
realizados chamamentos pela Agecom por meio de noticia no portal da Instituicao
e publicagdo em rede social. Ademais, a mantém uma pagina permanente no por-
tal institucional da unidade, em ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios, na qual
constam informacdes relevantes sobre o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos
da UFMS. Ainda, nas respostas as manifesta¢fes de ouvidoria e pedidos de acesso
a informacgdo, a Ouvidoria convida os usuarios a participar dessa ferramenta de
participacdo social.

2.2.1. Chamamento realizado no Portal Eletrénico da UFMS
O primeiro chamamento foi realizado pela UFMS, por meio do portal eletrénico do Orgéo,
ufms.br, em noticia veiculada em 26 de novembro de 2024, conforme a imagem:


https://www.gov.br/pt-br/servicos/matricular-se-em-curso-de-extensao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-diploma-ou-2a-via-de-diploma-de-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-diploma-ou-2a-via-de-diploma-de-pos-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-diplomas-de-faculdades-centros-universitarios-e-universidades-privadas-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-diplomas-de-faculdades-centros-universitarios-e-universidades-privadas-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/revalidar-e-reconhecer-diplomas-de-graduacao-mestrado-e-doutorado-ufms
https://ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios/
https://www.ufms.br/voluntarios-podem-se-inscrever-para-propor-melhorias-e-avaliar-servicos-da-universidade/
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Tem idelas para melhorar este servigco?

Seja um CONSELHEIRO VOLUNTARIO e
contribua com solugdes para o melhor

de Servicos
Publicos cees v ARIL

Voluntarios podem se inscrever para propor
melhorias e avaliar servigos da Universidade

£ 5meses strds- 26112024 € Notidias

Vislurtirios poderm se inscrever para compor o Conselho de Usudrios ds UFMS, ferramenta participativa
que permite 3 avaliacSo de sarvigos prestados pela Universidade, assim como propor melhorias. Qualguer
peseng da eomunidade interns & externa pode se voluntariar para stusr como conselheiro, sem 3
necessidade de eleipdes ou processo seletivo,

Para s& inscrever, o interessado deve realizar loginna plataforma, escolher 3 opgSo “Tornar-se Conselheirg®
disponivel na aba superior e selecionar quais servigos plblicos gostaria de avaliar. Na lista de servigos
devers adicionar a UFMS,

Ao se cadastrar, os conselheiros passam 3 responder enquetss sobre o8 servicos pablicos, podendo sinda
sugerir melharias, com os resultados dessas consultas servindo de base para a formwlacio e avaliagio dos
servigos. Ent3o, partidpar do Conselho oferece a oportunidade de contribuir para 2 melharia dos servigos
da Universidade’, explica a owvidora da Universidade, Mariane Wolf

Atualmente, o Conselho de Uswdrios funciona de forma totalmente online por meio da Plataforma Virtual
dos Conselhas de Usudrios de Servicos Publicos, deserrvolvida e mantida pela Controladoriz-Geral da

UniSo,

“A plataforma corsolida os dados coletados a partir das enguetes respondidas pelos conselheiros e fornece
informagdes, acesshvels 3 toda sociedade, sobre as avaliagbes realizadas. A participacio & rapida e gratuita
e dessa forma, os conselheiros podem contribuir para que 3 UFMS continue 3 entregar senvigos de
qualidade a todos’, completa a ouvidora.

Mais informagbes podem ser acessadas aqui.
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2.2.2. Chamamento realizado por meio de Rede Social

Além de buscar engajar os conselheiros por meio da noticia veiculada no portal eletr6-
nico, a UFMS também realizou, em 27/11/2024, o chamamento por meio de rede social
na conta oficial da Universidade no Instagram, que conta com 100 mil inscritos.

T AT A T —
’ ; / uimsoficlal = Seguir

Vood ¢ usudrio do
@ ook pode contribuir para as

melhorias da nossa Universidade! &
Quer saber coma? Corre suil

Tem ideias para melhorar este servigo?
0 Conselha de Usudrios da UFMS
Saja m CONSELHEIRG VOLUNTARIO & parmite cuia kiscle 3 comimnictai
conlrbug com solupdes para o methor colabore com sugesties de melhonas e
alendimento as necessidodes da populogdo. avaliagdes dos servigos plbioos da
UFMES.

E o melhon vocé pode participar como
corselheire sem sair de casal
B Acesze & plataforma

V - conselhodcusuarios.cgu.gow.br o0V (A

de Servigos 46 curtidas
Pblicos - BEABIL b

¥T de novembro de 2004

EREFAr pars curtic Gu comentar,

2.2.3. Resultado dos Chamamentos realizados

Antes do chamamento, o Conselho de Usuarios dos servi¢os da UFMS contava com 46
(quarenta e seis) conselheiros cadastrados na Plataforma Virtual do Conselho de Usua-
rios de Servicos Publicos, sendo 44 com atuacdo em todos os servicos e 2 vinculados
exclusivamente a servicos especificos: um para o servi¢o “Obter diploma ou 2? via de
diploma de graduacdo - UFMS" e outro para o servico “Participar de Processo Seletivo
para curso de graduagao - UFMS”.

Embora o chamamento tenha alcancado um publico relevante, a adesao de novos con-
selheiros voluntarios foi baixa. Até a conclusdo deste relatorio, foram registrados apenas
6 (seis) novos conselheiros com atuacdo geral, totalizando 50 conselheiros voluntarios
para avaliacdo de todos os servicos.

Em relagdo ao numero anterior (44 conselheiros com atuacdo geral), o acréscimo de 6
representantes representa um crescimento de aproximadamente 13,6%.

Assim, atualmente, a UFMS conta com 52 conselheiros cadastrados, sendo 50 com
atuacdo geral em todos os servicos e 2 vinculados exclusivamente aos servicos espe-
cificos mencionados.


https://www.instagram.com/p/DC450CwOVQe/?utm_source=qr&igsh=dG45YmdtankwMG5i
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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2.3. METODOLOGIA DE COLETA DOS DADOS

A ferramenta adotada para a coleta dos dados de satisfacdao dos usuarios foi a Plata-
forma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, desenvolvida pela CGU.
Essa plataforma permite a producao de enquetes e de consolidacdao dos dados por elas
coletados e esta em conformidade com a Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, a Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD.

Para realizar a consulta, foi adotada a metodologia sugerida pela Controladoria Geral
da Unido - CGU no Guia metodoldgico de avaliacdo de servicos publicos por meio da
Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuadrios de Servicos Publicos.

As consultas foram disponibilizadas aos conselheiros para resposta, por meio da Plata-
forma Virtual, pelo periodo de 02/12/2024 a 31/12/2024.

Para definir quais dados seriam coletados em cada consulta e quais servicos seriam
avaliados, a Ouvidoria solicitou sugestdes aos gestores da UFMS. Apds alinhamento
estratégico com o Plano de Desenvolvimento Institucional e o Projeto Pedagogico Ins-
titucional da UFMS 2020-2024, decidiu-se, em 2024, elaborar enquetes para todos os
servicos disponiveis no portal gov.br, exceto o servico Registrar diplomas de faculdades,
centros universitarios e universidades privadas para graduac¢ado - UFMS. Essa excec¢ado se
deve ao fato de que a avaliacdo contempla apenas servicos voltados diretamente aos
cidadaos, enquanto o referido servico € direcionado a instituicdes e empresas.

A seguir, estao listados os servicos avaliados:

* Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao - UFMS;

e Participar de Processo Seletivo para curso de pds-graduacao - UFMS;

e Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo como portador de diploma
ou refugiado ou por transferéncia - UFMS;

* Matricular-se em curso de graduacao - UFMS;

* Matricular-se em curso de pds-graduacao - UFMS;

* Matricular-se em curso de extensao - UFMS;

* Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacao - UFMS;

* Obter diploma ou 22 via de diploma de pds-graduacao - UFMS; e

* Revalidar e Reconhecer diplomas de graduacdo e pds-graduacao - UFMS.

O intuito da avaliacao foi buscar saber as melhorias que os usuarios entendem ser neces-
sarias para os servicos e também fazer com que os gestores dos servicos compreendam
a relevancia dos Conselhos de Usuarios a fim de incorpora-lo progressivamente em seu
cotidiano, para a melhoria continua dos servicos publicos.

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
6 (seis) perguntas de resposta obrigatoria. O questionario foi composto por 5 (cinco)
perguntas fechadas, com alternativas pré-estabelecidas, para que o respondente

10


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-diplomas-de-faculdades-centros-universitarios-e-universidades-privadas-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-diplomas-de-faculdades-centros-universitarios-e-universidades-privadas-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/participar-de-processo-seletivo-para-curso-de-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/participar-de-processo-seletivo-para-curso-de-pos-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/ingressar-em-curso-de-graduacao-como-portador-de-diploma-ou-refugiado-ou-por-transferencia-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/ingressar-em-curso-de-graduacao-como-portador-de-diploma-ou-refugiado-ou-por-transferencia-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/matricular-se-em-curso-de-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/matricular-se-em-curso-de-pos-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/matricular-se-em-curso-de-extensao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-diploma-ou-2a-via-de-diploma-de-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-diploma-ou-2a-via-de-diploma-de-pos-graduacao-ufms
https://www.gov.br/pt-br/servicos/revalidar-e-reconhecer-diplomas-de-graduacao-mestrado-e-doutorado-ufms
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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indicasse a mais adequada, e 1 (uma) questao aberta, para que o respondente des-
crevesse livremente, a qual estava condicionada a resposta de uma das questdes
anteriores, conforme segue:

Ordem da Bloco de

Pergunta

pergunta nas Conteudo da pergunta
enquetes

Tipo de pergunta

Vocé utilizou o servico:

o Ha um mas. Escolha Simples: permite que

Pergunta de o respondente escolha uma
a !
1" pergunta g Hgsr;eafsngé dois anos controle dentre varias, opc¢des de

o Nunca utilizou : respostas predefinidas.

Qual sua faixa etaria:

2 (1)83;;;223'5 Escolha Simples: permite que
8 [oE el FiE o BE o s Pergunta de o respondente escolha uma,

Perg o 36 4 48 anos perfil dentre varias, op¢oes de
o 49 a 59 anos respostas predefinidas.
o 60 anos ou mais

Como vocé avalia a

sua satisfacdo com o
servico? Considere uma
escalade 1a5, sendo 1

Avaliacdo: pergunta do tipo
escala Likert (de 1 a 5), para
a qual o respondente atribui

Pergunta para

3% pergunta mensuracao da

para muito insatisfeito e SRR “estrelas” em sua resposta.

5 para muito satisfeito.

Vocé recomendaria esse

Servigo a um amigo

ou conhecido (nota Pergunta para  Avaliacdo: pergunta do tipo
4% pergunta de 1 a 5)? Considere mensuragao escala Likert (de 1 a 5), para

Perg uma escalade1a5, da qualidade a qual o respondente atribui

sendo 1 para nunca percebida “estrelas” em sua resposta.

recomendaria e 5 para

sempre recomendaria.

Vocé tem sugestdes de Escolha Simples: permite que
= melhorias? o respondente escolha uma,
SRS o Sim G [T dentre as op¢des de respostas

o Nao predefinidas.
Insira sua sugestdo de Texto curto: para captar uma
melhoria: ideia simples do usuario,

(Pergunta condicionada permite que o respondente

a resposta da pergunta responda a questao por meio
5° ao responder a de texto livre, limitado a 100
alternativa “Sim") caracteres.

6% pergunta Outra pergunta

Fonte: Quvidoria.

Encerrado o prazo para preenchimento das consultas pelos Conselheiros, a Ouvidoria
procedeu a analise e interpretacdo das respostas, sendo feita a primeira leitura e com-
preensdo dos dados, bem como realizada a organizacdo das informacdes coletadas. Em
seguida, no caso das enquetes respondidas, as respostas foram encaminhadas as unida-
des competentes pelos servicos, as quais puderam explorar as respostas apresentadas
pelos conselheiros referentes as suas areas de atuacao e, se julgassem necessario, se
posicionassem sobre os dados obtidos. Por fim, a Ouvidoria realizou a sistematizagao
dos dados, os quais seguem no presente relatério.
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3. ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Apresenta-se abaixo os resultados das consultas realizadas aos usuarios dos servicos
publicos, bem como a analise dos dados coletados apos a sua aplicagao.

3.1. RESULTADOS POR ENQUETE

A seguir serdo apresentados os resultados das enquetes disponibilizadas para avaliacao
de cinco servi¢os pelo Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos da UFMS.

3.1.1. Matricular-se em curso de graduacgdo - UFMS
Nessa enquete, ndo houve participacdo e preenchimento pelos conselheiros.

3.1.2. Matricular-se em curso de pés-graduagdo — UFMS
Nessa enquete, ndao houve participacdo e preenchimento pelos conselheiros.

3.1.3. Obter diploma ou 2° via de diploma de graduagéo - UFMS
Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento de 2% do Conselho de Usuarios
(1 conselheiro dentre 51), que avaliou o servico da seguinte forma:

3.1.3.1. Primeira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servi¢o?”

10

. Quantidade
08

0,6

04

02

00

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

3.1.3.2. Segunda Pergunta: “Qual sua faixa etaria?”

10

. Quantidade

08

0,6

04

0,2

0,0

0 al7 anos 18a24anos 25a35anos 36a48anos 49a59anos 60 anos ou mais

12
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3.1.3.3. Terceira 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.”

20

. Quantidade

05

00

3.1.3.4. Quarta 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.”

2,0

. Quantidade

05

0,0

3.1.3.5. Quinta Pergunta: “Vocé tem sugestdes de melhorias?”

. Né&o

Verifica-se que o conselheiro relatou ndo ter sugestdes de melhoria, assim, ndo foi feita
a sexta pergunta: “Insira sua sugestao de melhoria:".

13
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3.1.4. Obter diploma ou 2° via de diploma de pés-graduacgdo - UFMS
Nessa enquete, ndao houve participacdo e preenchimento pelos conselheiros.

3.1.5. Revalidar e Reconhecer diplomas de graduagdo e
pbs-graduagdo — UFMS
Nessa enquete, ndo houve participacdo e preenchimento pelos conselheiros.

3.1.6. Matricular-se em curso de extensdo - UFMS
Nessa enquete, ndao houve participacdo e preenchimento pelos conselheiros.

3.1.7. Participar de processo seletivo para curso de graduagdo — UFMS
Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento de 17,6% do Conselho de Usuarios
(9 conselheiros dentre 51), que avaliaram o servi¢o da seguinte forma:

3.1.7.1. Primeira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

10

. Quantidade

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

3.1.7.2. Segunda Pergunta: “Qual sua faixa etaria?”

10

. Quantidade

0 al17 anos 18a24anos 25a35anos 36a48anos 49a59anos 60 anos ou mais
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3.1.7.3. Terceira 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.”

10,0

. Quantidade

9,5

9,0

85

80

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

10,0

. Quantidade

95

9,0

85

8,0

3.1.7.5. Quinta Pergunta: “Vocé tem sugestées de melhorias?”

Nenhum conselheiro relatou ter sugestdes de melhoria, assim, ndo foi feita a sexta per-
gunta: “Insira sua sugestao de melhoria:".
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3.1.8. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo como portador
de diploma ou refugiado ou por transferéncia - UFMS

Nessa enquete, houve a participacdo e preenchimento de 2% do Conselho de Usuarios
(1 conselheiro dentre 50), que avaliou o servico da seguinte forma:

3.1.8.1. Primeira Pergunta: “Vocé ja utilizou o servigo?”

10

. Quantidade

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

3.1.8.2. Segunda Pergunta: “Qual sua faixa etaria?”

10

. Quantidade

08

0,6

04

02

0,0

0 al7 anos 18a24anos 25a35anos 36a48anos 49ab59anos 60 anos ou mais

3.1.8.3. Terceira 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.”

10,0

. Quantidade

9,5

9,0

85

8,0
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3.1.8.4. Quarta Pergunta: “Vocé recomendaria esse servigo 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.”

10,0

. Quantidade

9,5

9,0

85

8,0

3.1.8.5. Quinta Pergunta: “Vocé tem sugestées de melhorias?”

@ \co

Verifica-se que o conselheiro relatou ndo ter sugestdes de melhoria, assim, nao foi feita
a sexta pergunta: “Insira sua sugestao de melhoria:".

3.1.9. Participar de processo seletivo para curso de pés-graduagdo - UFMS
Nessa enquete, nao houve participacdo e preenchimento pelos conselheiros.

3.2. APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS AS UNIDADES GESTORAS

Ap0s a consolidacdo dos dados coletados e sua respectiva analise, os resultados obtidos
com as consultas preenchidas foram apresentados a unidade gestora do servi¢o. As
unidades gestoras puderam ver o conceito atribuido pelos usuarios.
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4. CONCLUSAO

As consultas realizadas por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Ser-
vicos Publicos permitiram que os conselheiros apresentassem suas percep¢des sobre
os servi¢cos da UFMS Ressalta-se, contudo, que essa ferramenta de controle social e
participacao cidada, implantada em 2021, ainda enfrenta desafios relacionados a adesao
e ao engajamento de voluntarios, em especial aqueles relacionados a participa¢do nas
enquetes.

Espera-se que a divulgacdo dos resultados desta avaliacdo contribua para despertar o
interesse dos usuarios e reforce a importancia da participagao social como elemento
fundamental para o aprimoramento dos servicos publicos.

Quanto aos conselheiros que participaram das consultas, os dados apontam para uma
percepcao majoritariamente positiva em relacdo aos servigos prestados. Apesar da
participacdo ainda restrita, observa-se que 0s Usuarios que se engajaram no processo
possuem uma imagem favoravel da Universidade, uma vez que nao foram registradas
avaliacbes negativas.

Conclui-se, portanto, que, com o amadurecimento da plataforma e o aumento do enga-
jamento dos usuarios, o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFMS podera,
nos proximos ciclos avaliativos, contribuir de forma mais efetiva para o aperfeicoamento
continuo dos servicos publicos oferecidos pela Instituicao.
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