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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul apresenta o Relatério Anual
de Gestdo referente ao ano de 2025, em conformidade com os artigos 14 e 15 da Lei n2 13.460, de

26 de junho de 2017, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos, e com a
Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024.

O relatdério tem como objetivo apresentar dados consolidados sobre as manifestacdes registradas
pelos usudrios dos servicos publicos da Universidade, bem como os pedidos de acesso a
informacao recebidos por meio da Plataforma Fala.BR.

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

Além de dados estatisticos, o documento traz analises e recomendacdes voltadas ao
aprimoramento da gestdo e a melhoria dos servigcos prestados a sociedade.

2 A OUVIDORIA

A Ouvidoria da UFMS constitui uma instancia de participa¢do social e de controle interno voltada
ao aprimoramento dos servicos publicos prestados pela Instituicdo. Sua atuacdo fundamenta-se
nos principios da administracdo publica, especialmente na transparéncia, na eficiéncia, na ética e
na promogado do didlogo entre a administragao universitaria e os usudarios dos servigos publicos.

Nos termos da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre a participacdo, protecdo e

defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, a Ouvidoria exerce papel essencial na
interlocu¢ao entre a sociedade e a Universidade e recebe, analisa, encaminha, responde e
acompanha as manifestacdes apresentadas pelos usudrios, tais como reclamacgdes, denuncias,
sugestodes, elogios, solicitacdes e pedidos de simplificacdo de servicos.

Na UFMS, a Ouvidoria também é responsavel pela operacionalizacdo do Servico de Informacdo ao
Cidaddo (SIC), em atendimento a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, a Lei de Acesso a
Informacdo (LAI), por meio do qual qualquer cidaddao pode solicitar acesso a informagdes publicas

produzidas ou custodiadas pela Universidade, assegurando-se a transparéncia e o controle social.

A ferramenta utilizada para o registro e acompanhamento das manifestacdes é a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, sistema mantido pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU), no qual os usudrios podem registrar manifestacbes e pedidos de acesso a
informacgdo, acompanhar seu andamento e receber as respostas encaminhadas pela Instituicdo.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
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/
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://falabr.cgu.gov.br/
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Além do tratamento das manifestacdes, a Ouvidoria desenvolve atividades de aprimoramento da
gestdo institucional, identificando tendéncias, pontos recorrentes e oportunidades de melhoria
nos servicos prestados pela Universidade, que permitem subsidiar a tomada de decisdes pelos
gestores e contribuir para o aperfeicoamento continuo das politicas e praticas institucionais.

A Ouvidoria também coordena iniciativas relacionadas a avaliacdo dos servicos publicos e a
participacdo social, como a atuacdo junto ao Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFMS,
por meio de Plataforma virtual, e o acompanhamento da atualizacdo da Carta de Servigos ao

Usuario, disponivel no portal gov.br. Essas a¢des visam ampliar os canais de didlogo com a
sociedade e promover maior transparéncia e qualidade na prestagao dos servigos publicos.

No dmbito da protecdo de dados pessoais, a Ouvidoria atua conforme a Lei n? 13.709, de 14 de
agosto de 2018, a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), acompanhando a conformidade
da UFMS as disposi¢des desta lei. Desde 2020, a fungao de Encarregado pelo Tratamento de Dados
Pessoais da Instituicdo é exercida pelo Ouvidor, que atua como ponto de contato entre a UFMS, os
titulares de dados e a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD).

Dessa forma, a Ouvidoria da UFMS consolida-se como um importante instrumento de escuta
qualificada da sociedade, contribuindo para o fortalecimento da governanca institucional, para a
melhoria da gestdo publica e para a promoc¢do de um ambiente universitario mais transparente,
participativo e orientado a exceléncia na prestacdo de servicos.

2.1 FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria da UFMS conta com equipe composta por servidores efetivos responsaveis pela
conducdo das atividades de recebimento, andlise, tratamento, resposta e acompanhamento das
manifestacdes registradas pelos usudrios dos servigos publicos da Universidade. A equipe atua de
forma integrada com as diversas unidades administrativas e académicas da Instituicdo, para
garantir respostas tempestivas e qualificadas as demandas apresentadas.

A equipe da Ouvidoria é composta por 3 servidores efetivos, sendo a Ouvidora e 2
técnico-administrativos, que atuam no suporte as atividades da Ouvidoria, do Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) e da conformidade a LGPD, desempenhando funcdes relacionadas ao
atendimento aos usuarios, a gestdo das manifestacdes na Plataforma Fala.BR, outras rotinas
administrativas e ao monitoramento dos indicadores de desempenho da unidade.

2.2 TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA

As manifestacGes recebidas pela Ouvidoria da UFMS sdo classificadas conforme as tipologias
estabelecidas na legislacdo vigente, o que permite sua adequada categorizacdo e a identificacdo de
padrdes recorrentes, subsidiando a melhoria continua dos servicos prestados pela Universidade.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-mato-grosso-do-sul
http://fala.br
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Para a compreensdo deste relatdrio, adotam-se as seguintes definicdes, em consonancia com a
legislagao aplicavel:

e Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ilicito cuja apuracao dependa da
atuacdo dos érgdos competentes;

e Comunicacdo: manifestacdo ano6nima que relata irregularidade, contendo indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade;

e Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfagdo em relacdo ao servico prestado;

® Sugestdo: apresentacdo de proposta de aprimoramento de servicos ou processos
institucionais;

e Solicitacdo: requerimento de adoc¢do de providéncias por parte da Administracao;

e Reclamacdo: manifestacdo de insatisfacdo quanto a prestacdo de servicos ou a conduta
de agentes publicos, contratados, terceirizados, estagiarios, voluntarios ou estudantes.

Os registros provenientes do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) sdo classificados como
pedidos de acesso a informacao.

2.3 ATENDIMENTO AOS USUARIOS

A Ouvidoria da UFMS disponibiliza diferentes canais de atendimento a comunidade universitaria e
a sociedade em geral, com o objetivo de facilitar o acesso dos usuarios aos servicos da unidade e
ampliar as possibilidades de participagao social:

OUVIDORIA DA UFMS — CANAIS DE ATENDIMENTO

=
©

Av. Costa e Silva, s/n2 — Cidade Universitaria, Bloco 2 Setor 2,
Campo Grande/MS, CEP 79070-900

(67) 3345-7983 | (67) 3345-7021 | (67) 3345-7789

ouvidoria.rtr@ufms.br

ouvidoria.ufms.br

@M Plataforma Fala.BR

O principal canal para registro das manifestacdes é a Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a
Informacdo — Fala.BR, sistema mantido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio do qual

0s usuarios podem registrar suas manifestacées a Ouvidoria, bem como acompanhar seu

andamento e receber respostas encaminhadas pela Instituicdo.

Além da plataforma digital, a Ouvidoria realiza atendimentos por diferentes meios de contato, para
orientagdes aos usuarios e esclarecimentos sobre os servicos prestados pela Universidade.
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A Ouvidoria da UFMS estd localizada na Cidade Universitaria, em Campo Grande (MS), com
atendimento telefonico, por correspondéncia fisica e eletronica e também atendimento presencial,
de segunda a sexta-feira, das 7h as 11h e das 13h as 17h.

Nos atendimentos realizados, as manifestacdes sdao registradas na Plataforma Fala.BR. Quando ha
necessidade de confirmacdo dos dados de identificacdo do usudrio ou de apresentacdo de
informacGes indispensaveis ao registro da manifestacdo, o usudrio é orientado a realiza-la
diretamente na plataforma. Sempre que solicitado, ou quando todas as informagdes necessarias
sdo apresentadas durante o atendimento, a equipe da Ouvidoria realiza o registro em seu nome,
assegurando o encaminhamento as unidades competentes, o acompanhamento pelo manifestante
e a centralizacdo dos registros em sistema Unico para fins de controle e gestao.

3 ATENDIMENTOS EM 2025

A Ouvidoria reune, por meio de atendimentos presenciais, telefénicos, manifestacdes por
correspondéncia fisica e eletronica e por meio da Plataforma Fala.BR, as informacdes a respeito
das necessidades, solicitagdes e opinides gerais da Comunidade Universitaria - que compreende
servidores e estudantes, além de cidadaos que usufruem dos servicos da Universidade. Esses
atendimentos constituem importante instrumento de escuta ativa dos usudrios dos servicos da
Universidade, possibilitando a orientacdo quanto aos servicos institucionais, o encaminhamento
adequado de demandas e a formalizacdo de manifestacdes quando necessario.

3.1 ATENDIMENTOS DIRETOS

Em 2025, a equipe da Ouvidoria contabilizou a realizacdo de 1.020 atendimentos diretos, sendo
718 atendimentos telefénicos e 302 presenciais:

Atendimentos realizados: 1020

Total: 1.020 atendimentos —e— Telefonicos —e— Presenciais
140
120
100
80
60
40

20

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro  Dezembro

O volume registrado evidencia que a unidade além de atuar como canal formal de recepcdo de
manifestacbes, também é utilizada como instancia de orientacdo, mediacdo inicial e
direcionamento qualificado dos usuarios.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
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A maior parte dessas interacOes teve carater resolutivo imediato. Do total de atendimentos
telefénicos, 99% foram solucionados sem necessidade de registro formal na Plataforma Fala.BR.
Entre os atendimentos presenciais, esse percentual foi de 97%. Esses resultados denotam a
capacidade da Ouvidoria em prestar esclarecimentos, orientar fluxos institucionais e encaminhar
demandas simples, evitando a formalizacdo desnecessdria de registros e contribuindo para maior
eficiéncia no tratamento das manifestacdes que efetivamente demandam tramitacdo formal.

Os atendimentos diretos funcionam como importante mecanismo de filtro qualificado, com
impacto positivo sobre a racionalizacdo do fluxo de trabalho, a reducdo de demandas
improcedentes ou incompletas e o fortalecimento da relagdo entre a Universidade e seus usuarios.

4 DADOS ESTATISTICOS DAS MANIFESTACOES DO FALA.BR

Apresenta-se, a seguir, a consolidacdao dos dados das manifestacdes recebidas formalmente pela
Ouvidoria em 2025, registradas na Plataforma Fala.BR.

A analise dos dados permite identificar padrées de demanda, temas recorrentes e aspectos do
desempenho institucional no tratamento das manifestacdes, como cumprimento de prazos,
resolutividade e satisfacdo dos usuarios, configurando importante subsidio a gestdo universitaria
para o aprimoramento dos servicos, a revisao de fluxos e o fortalecimento da transparéncia e da
participacao social.

4.1 MANIFESTAGOES REGISTRADAS NA PLATAFORMA FALA.BR

No ano de 2025, foram recebidas 1.083 manifestacées pela Ouvidoria, por meio da Plataforma
Fala.BR, abrangendo tanto manifestacdes de ouvidoria quanto pedidos de acesso a informacao.
Parte desses registros decorreu dos atendimentos realizados pela prépria Ouvidoria, quando, apds
orientacdo inicial, houve necessidade de formalizacgdo da demanda com registro no sistema,
enquanto a maioria das manifestacdes foi cadastrada diretamente pelos cidadaos no Fala.BR.

Desse total, 844 correspondem a manifestacdes de ouvidoria, compreendendo reclamacdes,
solicitacGes, denuncias, sugestdes, elogios e comunicacbes; e 239 correspondem a pedidos de
acesso a informacao, registrados no ambito do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC).

A distribuicdo por tipo evidencia a predominancia das manifestagGes tipicas de ouvidoria, que
representam aproximadamente 78% do total, indicando maior demanda por canais de escuta,
mediacdo e resolucdo de questdes relacionadas aos servicos e a atuacdo institucional.

Ressalta-se que das 844 manifestacdes de ouvidoria recebidas em 2025, 747 foram respondidas
pela UFMS. As demais tiveram tratamento conforme as hipdteses legais aplicaveis, sendo 85
arquivadas com base nas hipdteses legais aplicaveis de auséncia de complementagao pelo usuario,
duplicidade de registros, falta de clareza ou precisao da demanda, inadequac¢do do conteldo ou
conteldo impréprio e, 12 foram encaminhadas a outros érgdos, por ndo se enquadrarem na
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competéncia da Universidade. Dessa forma, observa-se o tratamento integral das manifestacdes
registradas no periodo.

Assim, apds o tratamento das manifestacdes, foram respondidos 986 protocolos pela UFMS, sendo
239 pedidos de acesso a informacdo e as 747 manifestacdes de ouvidoria elencadas acima.

Os dados demonstram elevada capacidade institucional de tratamento das demandas recebidas,
com predominancia de respostas conclusivas. Por outro lado, o volume de manifestacdes
arquivadas aponta para a necessidade de aprimoramento continuo das orientagdes fornecidas aos
usuarios, especialmente quanto a adequada formulacdo das demandas, de modo a reduzir
ocorréncias evitdveis e aumentar a efetividade do processo de analise.

4.1.1 QUANTITATIVOS DE MANIFESTAGOES POR TIPO

Os quantitativos das manifestacdes recebidas em 2025, por tipo, sdo detalhados na figura a seguir.

ManifestagGes recebidas em 2025: 1083
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Hrespondidas Marquivadas M encaminhadas

Observa-se que as reclamacdes, os pedidos de acesso a informacdao (SIC), as denuncias e as
solicitacbes concentraram a maior incidéncia de registros no periodo. Esse comportamento indica
que a Ouvidoria da UFMS tem sido amplamente utilizada tanto como canal de transparéncia
passiva quanto como instrumento de registro de insatisfacdes, demandas por providéncias e
relatos de possiveis irregularidades.

Das manifestacdes de ouvidoria recebidas, 85 foram arquivadas, representando cerca de 10% do
total. Os arquivamentos ocorreram com fundamento nas hipdteses legais aplicaveis, incluindo
auséncia de complementagdao pelo usuario; duplicidade de registros; falta de clareza ou
insuficiéncia de informacgdes, especialmente em manifestacdes andnimas; ou conteddo imprdprio.
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Quanto as manifestacdes encaminhadas, estas correspondem aquelas inicialmente dirigidas a
UFMS, mas que, apds andlise prévia, foram identificadas como ndo pertencentes a competéncia
institucional da Universidade. Nesses casos, foram realizados os devidos encaminhamentos aos
drgaos ou entidades competentes, totalizando 12 registros no periodo.

O baixo volume de encaminhamentos externos sugere adequada compreensdo, por parte dos
usudrios, acerca das atribuicdes da UFMS, embora permanecam ocorréncias pontuais de
direcionamento inadequado.

4.1.2 MANIFESTAGOES DE COMPETENCIA DA UFMS E ATENDIMENTO AOS PRAZOS

A evolugdo do quantitativo de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo de
competéncia da UFMS, no periodo de 2018 a 2025, esta apresentada na figura a seguir.

~ Em 2025, a UFMS manteve o indice de 100%
QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR ANO : _ N
1000 de respostas as manifestacbes de sua
894
- competéncia dentro do prazo legal, tanto no
ambito da ouvidoria quanto no Servico de

600

Informacdo ao Cidaddo (SIC), desempenho

Quantidade

400
197 184

0 tratamento, a articulacdo eficaz entre a
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

gue vem sendo sustentado desde 2018 e que
reflete a consolidacdo dos fluxos internos de

Ouvidoria e as unidades responsaveis, bem

== \anifestagOes de Ouvidoria === Pedidos de Acesso a informagao X . . ,
como a internalizagdo, pelas areas
institucionais, da relevancia do atendimento tempestivo ao cidaddo, em consonancia com as

diretrizes da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017 e da Lei n2 12.527/2011.

Com base nos dados do painel “Resolveu?”, verifica-se que, entre as universidades federais com
registros na plataforma no periodo analisado, apenas duas Ouvidorias alcancaram o atendimento
de 100% das manifestagdes dentro do prazo legal em todos os anos, sendo a Ouvidoria da UFMS
uma dessas instituicdes, o que reforca seu posicionamento de destaque no cenario nacional.

A analise dos dados também evidencia crescimento relevante no volume de manifestagdes de
ouvidoria em 2025, em comparac¢do aos anos anteriores.

A distribuicdao das manifestacdes efetivamente respondidas pela UFMS, por tipologia, no periodo
de 2023 a 2025, estd apresentada na figura a seguir:
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As 747 manifestagOes de ouvidoria respondidas no ano de 2025 foram classificadas conforme as
tipologias: reclamaces, solicitacdes, denuncias, sugestdes, elogios e comunicacdes. Também
foram respondidos 239 pedidos de acesso a informac¢do por meio do Servico de Informacdo ao
Cidadao (SIC), os quais mantém trajetdria estdvel em patamar elevado ao longo da série histérica,
evidenciando demanda continua por transparéncia e acesso a informacgdes institucionais.

As reclamacdes e denuncias e comunica¢des registraram aumento significativo em 2025, o que
pode refletir maior confianca dos usuarios no canal de ouvidoria como instrumento de integridade
e reporte de irregularidades e insatisfacdes, bem como maior visibilidade institucional da unidade.

As solicitagbes também tiveram crescimento, reforcando o papel da Ouvidoria como canal de
intermediacdo entre os usuarios e a Administracdo, especialmente na busca por providéncias e
resolucdo de demandas operacionais.

As comunicacdes tiveram variacdo moderada ao longo do periodo, comportamento possivelmente
associado a natureza anonima da tipologia.

As manifesta¢cOes classificadas como elogio mantiveram estabilidade relativa, enquanto as
sugestdes permaneceram com baixa incidéncia, indicando menor utilizagdo da Ouvidoria como
canal de reconhecimento ou de participagdo propositiva.

4.2 MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Abaixo, serdo apresentadas informacdes detalhadas sobre as manifestacdes de Ouvidoria, em
conformidade ao art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024.
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4.2.1 MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

As manifestagdes de ouvidoria recebidas em 2025 foram classificadas pela Ouvidoria por assunto,
com o objetivo de identificar os temas mais recorrentes, os pontos criticos da atuacao institucional
e as dreas com maior concentracao de demandas.

A andlise por assunto permite qualificar o conteudo dos registros para além da tipologia formal da
manifestacdo, subsidiando a identificacdo de fragilidades procedimentais, riscos institucionais e
oportunidades de melhoria nos servigos prestados pela UFMS.

Os assuntos classificados pela Ouvidoria estdo organizados nos seguintes eixos tematicos: conduta,
graduacdo, infraestrutura, gestdo de pessoas, pds-graduacdo, assisténcia estudantil, gestdo e
governanca, infraestrutura de tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC) e outros temas.

As 844 manifestacbes de ouvidoria recebidas em 2025 abrangeram os seguintes temas
classificados pela Ouvidoria:

Assuntos das manifestagdes de ouvidoria
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250
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Conduta A P6 A Gestéo de Pessoas Gestdo e Governanga Assisténcia Estudantil Outros Infraestrutura de TIC

Observa-se concentragdo de manifestacdes sobre conduta, graduacdo e pds-graduacdo, que, em
conjunto, representam cerca de 70% do total de manifestagdes de ouvidoria registradas em 2025.

Abaixo sdo detalhados, por assunto, os tipos e as quantidades de manifestacbes de ouvidoria
recebidas.

4.2.1.1 CONDUTA

O tema conduta, isoladamente responsavel por mais de um terco dos registros, evidencia a
centralidade das relagdes interpessoais, da convivéncia institucional e de situagdes relacionadas a
comportamento no ambiente universitario, configurando eixo sensivel sob a perspectiva da
integridade, do clima organizacional e da prevengdo de conflitos.

Foram recebidas 140 denuncias, 84 comunicacbes, 48 elogios e 44 reclamagdes. Por
representarem 37% dos protocolos recebidos, o tema foi subdividido, e classificado pela Ouvidoria
entre as condutas: docente, estudantil, técnico-administrativa, de terceirizados e de gestor, com
guantitativos registrados conforme a figura abaixo:
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e Conduta docente: 77 denuncias, 39 comunicacdes, 37
reclamacgdes e 10 elogios;

e Conduta estudantil: 42 denuncias, 32 comunicagdes e 2

Estudantes Técnicos-
76

admini;;rativos rec I ama ga ES,

e Conduta técnico-administrativa: 26 elogios, 16 denuncias,

13 comunicagdes e 2 reclamacoes;

Docentes . . . ’ .
163 e Conduta de terceirizados: 9 elogios, 2 denuncias e 1

reclamacao; e

e Conduta de gestor (FCC, FG e CD): 3 elogios, 3 denuncias e
2 reclamacdes.

4.2.1.2 GRADUACAO

Foram recebidas 102 reclamacgdes, 73 solicitagdes, 7 denuncias, 6 comunicacdes e 5 sugestdes.

4.2.1.3 POS-GRADUACAO

Foram recebidas 35 reclamacodes, 24 solicitagdes, 15 comunicacdes e 7 denuncias.

4.2.1.4 INFRAESTRUTURA

Foram recebidas 39 reclamacgdes, 15 solicitagbes, 12 denulncias, 7 comunicacdes, 2 sugestdes e 1
elogio.

4.2.1.5 GESTAO DE PESSOAS

Foram recebidas 19 reclamacdes, 15 solicitagdes, 11 denuncias, 7 comunicacdes e 1 sugestdo.

4.2.1.6 GESTAO E GOVERNANCA

Além das manifestacOes relacionadas a gestdo e governangca da Universidade, é importante
destacar que aquelas que abordaram mais de uma area de atuag¢ao da UFMS, como, por exemplo,
manifestagdes que trataram simultaneamente de graduagao e pds-graduagdo, foram classificadas
sob o tema gestdo e governanga.

Assim, foram recebidas 22 solicitacdes, 8 reclamacdes, 7 elogios, 6 comunicacbes e 6 denuncias.

4.2.1.7 ASSISTENCIA ESTUDANTIL

Foram recebidas 14 solicitagdes, 11 reclamagdes, 4 denuncias, 3 comunicagdes e 2 sugestdes.

14



UFMS Relatério de Gestio da Ouvidoria da UFMS — 2025

4.2.1.8 OUTROS TEMAS

Foram recebidas 11 denuncias, 7 solicitacGes, 6 reclamacgdes, 4 comunicagdes e 3 elogios. Neste
tema estdo incluidas as seguintes manifestacdes:

e 5 denuncias, 2 solicitacbes, 2 reclamagdes, 2 comunicacdes e 1 elogio recebidos
pela UFMS cuja competéncia de analise referia-se a outro 6rgdo, as quais foram
encaminhadas, via Fala.BR, aos 6rgdos competentes; e

e 6 denuncias, 5 solicitagdes, 4 reclamagbes, 2 comunica¢des e 2 elogios, para as
quais houve arquivamento: por falta de clareza em manifesta¢cdes andnimas; por
registro duplicado pelo usuario; e por falta de complementacdo, em manifestacdes
em que a Ouvidoria, na andlise prévia, ndo compreendeu o conteldo, e, apds
solicitacdo de complementacdo, o usudrio ndo a forneceu.

4.2.1.9 INFRAESTRUTURA DETIC

Foram recebidas 5 reclamagdes, 3 sugestdes, 2 solicitacdes e 1 comunicagao.

4.2.2 PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Na sequéncia serdo apresentados os tipos de manifestacdes recebidas e os pontos recorrentes.

4.2.2.1 RECLAMACOES

Este foi o tipo de manifestacdo de ouvidoria mais recebido. Foram direcionadas 269 reclamacgdes a
UFMS, sendo 35 arquivadas (30 por falta de
complementacdo pelos usuarios e 5 por )
Graduagdo NN 102
registro duplicado), 2 encaminhadas a Infraestrutura I 30
Conduta Docente NN 37
Pés-Graduacdo NN 35
Gestido de Pessoas N 19

outros orgaos e 232 respondidas.

Os motivos foram classificados pela Astistinda Estudant] 11

Ouvidoria conforme a figura ao lado, que Gestdoe Governanca W 8
Outros M 6

mostra a incidéncia de cada tema. Infraestrutura deTIC B 5

Conduta Estudantil 1 2

Graduagéo fOI o prinCipaI assunto (3719% das Conduta Técnico-Administrativa 1 2

reclamagdes), com concentracdo das Conduta de Terceirlzados 1 2

X . - X . Conduta de Gestor | 1

insatisfacdes nos temas relativos as aulas, ao

vestibular e as matriculas. Destaca-se o

volume de registros associados as atividades de ensino, indicando que o ambiente académico
cotidiano constituiu insatisfagdo apresentada a Ouvidoria pelos usuarios quanto a graduagao.
Verificou-se, do ponto de vista qualitativo, predominancia de reclamacdes relacionadas a

discordancia quanto a decisGes, normas e procedimentos adotados pela institui¢do.
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As reclamacdes relativas a conduta abrangeram situacdes envolvendo docentes, discentes,
gestores, técnicos-administrativos e terceirizados, com claro predominio de manifestacdes
relacionadas a conduta docente. Os registros concentram-se, principalmente, em conflitos
interpessoais, com destaque para relatos de falta de urbanidade, manifestacdes de desapreco e
guestdes relacionadas a presteza no desempenho das atividades.

Quanto a Infraestrutura (31%), as reclamacdes abrangeram infraestrutura externa e predial,
equipamentos, patrimoénio, transporte, veiculos e estacionamento, restaurantes universitarios e
cantinas, com predominio de reclamacgdes relacionadas a reparos, manutencdo e suporte.

4.2.2.2 DENUNCIAS

Este foi o segundo tipo de manifestacdo mais recebido. Foram direcionadas 198 denuncias a
UFMS. Contudo, houve 22 manifestacdes arquivadas, sendo 13 por falta de complementacao pelos
usudrios e 9 por duplicidade de registro. Ainda, 5 denuncias foram encaminhadas a outros érgaos.
Dessa forma, foram respondidas 171 denuncias.

Os motivos foram classificados pela
Conduta Docente INNN——— T

Ouvidoria conforme a figura ao lado, que Conduta Estudantil  EEG— 42

apresenta a incidéncia de cada tema. Conduta Técnico-Administrativa I 16
Infraestrutura N 12
Conduta foi o principal assunto (71% das Gestao de Pessoas NN 11

Outros I 11

denuncias recebidas), com relatos,
Graduacio WM 7

principalmente, de conduta de docentes, pés-Graduagio Wl 7

mas também sobre condutas de estudantes, Gestdoe Governanca Il 6
P . .. . Assisténcia Estudantil M 4

técnicos-administrativos, gestores e Conduta de Tercelrizados B 3

terceirizados. Destacam-se, nesse aspecto, Conduta de Gestor I 2

as denuncias envolvendo conflitos

interpessoais. Para as denuncias de conduta estudantil, cabe destaque para possiveis
irregularidades relacionadas a fraudes e uso indevido de beneficios.

4.2.2.3 SOLICITACOES

Este foi o terceiro tipo de manifestacdo mais recebido. Foram direcionadas 172 solicitagcdes a
UFMS, sendo 17 arquivadas (7 por duplicidade de registro pelos usuarios, 9 por falta de
complementacdo pelos usudrios e 1 por falta

de clareza)l 2 encaminhadas a outros érgéos Graduacio I 73
Pés-Graduacdo NN 24

Gestdo e Governanca [N 22
Gestdo de Pessoas NN 15
Infraestrutura N 15
Ouvidoria conforme a figura ao lado, que Assisténdia Estudantil I 14
Outros W 7

e 153 respondidas aos usudrios.

Os motivos foram classificados pela

apresenta a incidéncia de cada tema.
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Os principais assuntos foram: Graduacdo (42%), que abrangeram, principalmente, pedidos de
orientacdes e informagdes sobre ingresso na Universidade, matricula, trancamento, oferta de
disciplinas, estagio, colacdo de grau e acesso a documentos académicos, além de demandas
relacionadas a revisdo de procedimentos académicos; e Pds-Graduacdo (14%), que
concentraram-se em cursos de especializacdo e processos seletivos de ingresso, com demandas
relacionadas a revisdo de procedimentos, orientacdes académicas e tempo de resolucdo de
solicitagdes, incluindo emissao de certificados.

Ressalta-se que o Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017 estabeleceu que os usudrios dos
servicos publicos podem apresentar solicitacbes de simplificagio de atendimentos/servicos
publicos, por meio de formuldrio denominado Simplifique!. No entanto, até o momento a
Ouvidoria ndo recebeu demandas de simplificacao.

4.2.2.4 COMUNICACOES

Este foi o quarto tipo de manifestacdo mais recebido. Foram direcionadas 133 comunicacles a
UFMS, sendo respondidas 123, excluidas 8, que foram arquivadas (4 por registro em duplicidade, 3
por falta de clareza e insuficiéncia de

informacdes e 1 por  conteudo Conduta Docente NG 30
imprépriO/inadequadO) e 2 encaminhadas Conduta Estudantil GGG 32
L. Pés-Graduacio NN 15
a outros Ol’gEIOS- Conduta Técnico-Administrativa I 13
X X , Gestdode Pessoas I 7
A baixa qualidade do conteudo das Infraestrutura NN 7
comunicagdes, infelizmente inviabiliza o Gestdoe Governanca I 6
. Graduagio NN 6
prosseguimento de uma parcela destas, Outros [ 4
pois 0s usuarios nao fornecem elementos Assisténcia Estudantil 1l 3

.. . ~ , Infraestruturade TIC B 1
suficientes e, por haver anonimato, ndo é

possivel que a Ouvidoria peca a

complementagao ao usuario. Assim, quando a Ouvidoria identifica o minimo de elementos durante
a analise prévia, a comunicacdo é enviada 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.

Os motivos foram classificados pela Ouvidoria na figura acima, que traz a incidéncia de cada tema.
Abordaram conduta 63% das denuncias andnimas, e trouxeram situacdes envolvendo docentes,
técnicos-administrativos e estudantes, com predominio de registros relacionados a conduta
docente, especialmente quanto a conflitos interpessoais; no ambito técnico-administrativo,
também predominam registros relacionados a conflitos interpessoais; e, no ambito estudantil,
sobressaem comunicacles relativas a possiveis irregularidades em cotas, bolsas e auxilios e
infracdes ao regime disciplinar.
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4.2.2.5 ELOGIOS

Em 2025, o elogio foi o quinto tipo de manifestagdao mais recebido. Foram direcionados 59 elogios
a UFMS, no entanto, 1 foi encaminhado a outro 6rgdo, por ndao ser de competéncia da
Universidade e 2 foram arquivados, sendo 1 por auséncia de complementacao pelo usuario e 1 por
duplicidade de registro. Os demais 56 elogios foram todos encaminhados ao dirigente da unidade

elogiada, a chefia imediata e/ou servidor

menCionadO e ap(’)s respondidos Conduta Técnico-Administrativa [N 26
7 7 .
Conduta Docente NN 10

Os motivos dos elogios, foram classificados Conduta de Gestor NN 9
pela Ouvidoria na figura ao lado. Gestdoe Governanca NN 7

Conduta de Terceirizados Il 3
Assim como nas denuncias, o principal Outros NN 3
assunto dos elogios foi a conduta dos Infraestrutura M 1

servidores (81%), e que exaltaram a atuagao

de técnicos-administrativos, docentes, gestores e terceirizados, com predominio de registros
referentes a conduta técnico-administrativa e reconhecimentos a qualidade do atendimento e do
servico prestado, bem como a agilidade na resolucdo das demandas; no ambito docente,
sobressaem elogios relacionados a qualidade do ensino e ao atendimento académico.

Abaixo, estdo as unidades que citadas nos 56 elogios respondidos pela UFMS:

Proadi - Pré-Reitoria de Administracdo e Infraestrutura
Progep - Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas

UFMS - Elogios a Universidade ou a mais de uma unidade
Inisa - Instituto Integrado de Sadde

Prograd - Pré-Reitoria de Graduagao

CPAR - Campus de Paranaiba

CPTL - Cadmpus de Trés Lagoas

Agetic - Agéncia de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo
Esan - Escola de Administracdo e Negdcios

Inbio - Instituto de Biociéncias

Diavi - Diretoria de Avaliagdo Institucional

Facfan - Faculdade de Ciéncias Farmacé&uticas, Alimentos e Nutrigdo
Fach - Faculdade de Ciéncias Humanas

Fadir - Faculdade de Direito

Faed - Caculdade de Educagdo

Infi - Instituto de Fisica

CPCX - Campus de Coxim

CPNV - Campus de Navirai

CPNA - Campu de Nova Andradina

CPAN - Campus do Pantanal

4.2.2.6 SUGESTOES

Este foi o tipo de manifestacdo menos recebido, sendo direcionadas 13 sugestdes a UFMS. Foi
arquivada uma das sugestoes recebidas, por falta de complementacao pelo usudrio, e 12 foram
remetidas aos dirigentes das unidades da Instituicdo, a fim de verificar a possibilidade de
implementacdo e, apds, respondidas.
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Os temas das sugestdes foram classificados pela Ouvidoria conforme a figura ao lado, que ressalta
que nao houve recorréncia no assunto das
sugestdes, sendo proposi¢cdes pontuais Graduagio I 5
Infraestrutura de TIC [N 3

Infraestrutura [ 7

Assisténcia Estudantil [N 2
institUCionaiS. Gestdode Pessoas [ 1

voltadas, de forma geral, ao aprimoramento
de procedimentos, servicos e sistemas

4.2.3 SOLUCOES ADOTADAS QUANTO AS MANIFESTACOES RECORRENTES

Nao se verificou, na maior parte dos casos, recorréncia de manifesta¢cdes associadas a um mesmo
fato especifico ou a um mesmo manifestante. As demandas recebidas apresentaram carater
predominantemente difuso, distribuidas entre diferentes temas, unidades e situacgdes
institucionais.

Ainda assim, observou-se recorréncia tematica relevante relacionada a conduta de agentes
publicos, estudantes e colaboradores terceirizados, especialmente no que se refere a conflitos
interpessoais no ambiente universitario. As manifestacdes que apresentaram indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade foram devidamente encaminhadas as unidades competentes
para apuracdao, bem como a Corregedoria, quando cabivel, assegurando-se a protecdo da
identidade dos manifestantes, nos termos da legislacdo vigente.

A analise consolidada dessas manifestacGes evidencia que o tema conduta configura um dos
principais eixos de atencdo institucional, ndo se restringindo a ocorréncias isoladas, mas refletindo
padrdes relacionados a convivéncia académica, a comunicacado institucional e a gestdo de conflitos.

Nesse contexto, com o objetivo de mitigar a recorréncia dessas demandas e promover a melhoria
do ambiente institucional, a UFMS intensificou, ao longo de 2025, acGes de carater preventivo,
educativo e orientativo, voltadas a promocdo da integridade, da ética e da qualidade das rela¢des
interpessoais. As iniciativas desenvolvidas, incluindo a acao “Corregedoria e Ouvidoria Presentes”,
integram um conjunto mais amplo de medidas institucionais voltadas ao fortalecimento dos
mecanismos de escuta, prevencdao e melhoria continua dos servicos, as quais serdo detalhadas no
Capitulo 5 deste relatorio.

As iniciativas de conscientizagdo tiveram continuidade no exercicio de 2026, evidenciando o
carater permanente dessas acdes no ambito da governancga institucional. A seguir, apresentam-se
as principais a¢des ja realizadas no corrente ano, até a conclusdo deste relatério.

Como uma das acdes exitosas voltadas a melhoria do ambiente universitdrio, destaca-se que, em
2026, a UFMS realizou a Semana Pedagdgica de 2026, ocorrida entre os dias 9 e 13 de fevereiro,

com o tema “Educar e Cuidar: caminhos para uma universidade inovadora, humana e sustentavel”.
O evento promoveu espaco de formacao, reflexdo e didlogo entre docentes, gestores e técnicos,
abordando temas estratégicos como ética, salde mental, inclusdo, avaliacdo académica e praticas
pedagdgicas.
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No ambito da programacdo, a Ouvidoria e a Corregedoria participaram com a palestra “Caminhos
de Escuta e Transparéncia: como a Ouvidoria e a Corregedoria fortalecem o ambiente académico”,
reforcando o papel dessas unidades na promocgdo da integridade institucional e na mediacao
qualificada de conflitos.

Também foi realizado, entre os dias 23 e 27 de fevereiro de 2026, o Curso de Formacdo de

Coordenadores de Graduacdo, com foco no fortalecimento da gestdo académica. A programacao

incluiu o tema “Escuta, transparéncia e conduta ética: como Ouvidoria e Corregedoria atuam na
UFMS”, contribuindo para o alinhamento dos gestores quanto aos fluxos institucionais e a
importancia da atuacdo preventiva.

Adicionalmente, no contexto da recepcdo institucional de 2026, realizada em 03 de marco, a
Ouvidoria participou da acdo por meio da Estacao da Integridade, espaco conduzido em conjunto
com a Corregedoria e a Auditoria Interna, destinado a orientagdao da comunidade universitaria —
especialmente dos estudantes ingressantes — sobre os canais institucionais de escuta, os fluxos de
manifestacao e o papel da Ouvidoria na melhoria continua dos servicos publicos.

Como estratégia de prevencdo e promocdo da integridade, foram distribuidos materiais
educativos, com destaque para o Guia para realizacdo de denuncias de assédio e discriminacdo na
UFMS, ampliando o acesso a informacao qualificada e incentivando o uso responsavel dos canais
institucionais. Complementarmente, a UFMS disponibiliza o Guia do Ingressante da UFMS,

assegurando acessibilidade informacional e transparéncia ativa quanto aos servicos e canais
institucionais.

No dmbito das acdes de comunicacdo institucional e de recepcdo aos estudantes, foi produzido
material audiovisual institucional pela Agéncia de Comunicacdo Social e Cientifica - Agecom, com
orientacdes sobre a atuagdo da Ouvidoria e da Corregedoria, encaminhado a todos os campus,
ampliando o alcance das orientagdes e fortalecendo as praticas de comunicagao e educac¢ado para a
integridade em todos os campus da Universidade.

Além disso, a Ouvidoria e a Corregedoria ampliaram sua atuacdo nas atividades de recepcdo
institucional, alcancando diferentes perfis da comunidade universitdria. Nesse contexto,
participaram, ainda, da recepc¢do aos estudantes da Agéncia de Educac¢do Digital e a Distancia
(Agead), realizada em 4 de marco de 2026, em formato online, bem como das recepc¢des
presenciais aos estudantes internacionais, em 6 de marco de 2026, e aos estudantes indigenas, em
11 de margo de 2026.

A diversidade dos publicos atendidos nessas acOes evidencia a preocupacdo institucional em
assegurar a difusdao das informagdes sobre os canais de escuta, os mecanismos de integridade e os
direitos dos usudrios de forma ampla e acessivel, considerando as especificidades e necessidades
de diferentes segmentos da comunidade académica.

Cabe destacar, nesse sentido, que a UFMS desenvolve, desde 2018, a campanha institucional “Eu
Respeito”, com a definicdo de temas mensais voltados a promocdo de valores como respeito,
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inclusdo, equidade e convivéncia ética no ambiente universitario. A campanha constitui
importante instrumento continuo de conscientizacdo da comunidade universitaria, por meio da
realizacao de palestras, encontros, mesas redondas e outras a¢des educativas, contribuindo para a
prevencdo de conflitos interpessoais e para o fortalecimento de uma cultura institucional baseada
na integridade e no respeito as diferencas.

Outra acdo relevante para a reducdo da recorréncia de manifestacées consiste na participacdo
sistemdtica da Ouvidoria nas reunides semanais da equipe de gestdao da UFMS. Nessas ocasides,
temas recorrentes ou de maior impacto institucional sdao apresentados de forma consolidada aos
dirigentes, resguardadas as informagdes sensiveis e a identidade dos manifestantes, possibilitando
a adocdo tempestiva de medidas corretivas e preventivas pelas unidades responsaveis.

As acbes de conscientizacdo e comunicacao institucional, aliadas a atuacdo integrada entre
Ouvidoria, Corregedoria e dareas de gestdo, contribuem para o aprimoramento continuo dos
servicos prestados, o fortalecimento da cultura de integridade e a qualificacdo das relagdes
interpessoais no ambiente universitario.

Nesse contexto, a Ouvidoria consolida-se como importante instrumento de apoio a gestdo, ao
fornecer subsidios qualificados para a tomada de decisdo, a identificacdo de riscos institucionais e
o aperfeicoamento de processos administrativos.

Por fim, destaca-se que todas as manifestacdes recebidas foram devidamente encaminhadas as
areas competentes, que apresentaram respostas conclusivas dentro do prazo legal, evidenciando o
compromisso institucional com a transparéncia, a eficiéncia e a melhoria continua dos servicos
publicos prestados pela UFMS.

4.2.4 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo de resposta das manifestacdes de ouvidoria varia conforme a complexidade das
demandas, sendo influenciado, principalmente, pelo tempo de analise prévia realizada pela
Ouvidoria e pelo prazo necessdrio para manifestacdo das unidades responsaveis.

A evolucdo do tempo médio de resposta no periodo de 2018 a 2025 estad apresentada na figura
abaixo.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA OUVIDORIA

Em 2025, o tempo médio de resposta das 15
manifestacdes de ouvidoria foi de 13,9 dias,
mantendo-se dentro do prazo legal de 30
dias, prorrogdveis por igual periodo,

TEMPO - DIAS

conforme previsto na legislacdo vigente.

A analise da série histdrica evidencia uma 018 2009 2020 2021 2022 2023 2024 2025
tendéncia de reducdo do tempo médio até o
ano de 2020, quando foi registrado o menor indice do periodo (5,37 dias), seguida de crescimento
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gradual a partir de 2021, com intensificacdo nos ultimos trés anos. Entre 2023 e 2025, observa-se
aumento continuo do tempo médio de resposta, passando de 10,82 dias, em 2023, para 11,6 dias,
em 2024, e atingindo 13,9 dias em 2025.

Esse comportamento ocorre em paralelo ao aumento do volume de manifestacdes, que alcancou
832 registros em 2025, indicando maior demanda sobre as unidades responsdveis pelo tratamento
das manifestacGes. Tal cendrio sugere que o crescimento quantitativo das demandas tem
impactado o tempo médio de resposta, especialmente em manifestacdes de maior complexidade
ou que demandam articulagdo entre multiplas areas.

Adicionalmente, ressalta-se que, a partir de 2025, a Ouvidoria da UFMS aprimorou seus fluxos
internos de tratamento das manifestacGes, passando a adotar procedimento de dupla checagem
nas respostas encaminhadas aos usudrios. Nesse modelo, as manifestacdes sdo inicialmente
tratadas por um servidor da Ouvidoria e, posteriormente, revisadas por outro servidor antes do
envio da resposta final, com o objetivo de mitigar riscos de inconsisténcias, incompletudes ou
impropriedades nas respostas institucionais.

Outro fator relevante refere-se a consolidacdo dos fluxos estabelecidos pela Resolucdo n¢
250-Coun/UFMS, publicada em 2023, que passou a disciplinar de forma mais rigorosa o
tratamento das manifestacbes relacionadas a conduta. A partir dessa normatizacdo, as
manifestacdes dessa natureza passaram a ser encaminhadas ndo apenas as unidades de apuracao,
mas também a Corregedoria, o que ampliou o nivel de andlise e controle e, consequentemente,
pode impactar o tempo de tramitacdo em determinados casos.

Tais aprimoramentos refletem a priorizacdo da qualidade, da seguranca da informacdo e da
conformidade dos procedimentos adotados pela Ouvidoria, indicando que o aumento do tempo
médio de resposta esta associado, em parte, a qualificacdo dos processos internos, e ndo a perda
de eficiéncia institucional.

Ainda assim, o desempenho da UFMS permanece satisfatério, considerando o cumprimento de
100% das manifestacdes dentro do prazo legal, resultado sustentado de forma continua desde
2018, o que evidencia a maturidade dos fluxos institucionais e o comprometimento das unidades
com a tempestividade das respostas.

Em 2025, o tempo médio de resposta de 13,9 dias, foi significativamente inferior ao prazo legal de
30 dias, prorrogdveis por igual periodo, e também abaixo da média dos érgdos federais, estimada
em aproximadamente 17,4 dias', conforme dados do painel “Resolveu?”. Esse desempenho
reforca a eficiéncia dos fluxos internos da UFMS, bem como a articulagdo entre a Ouvidoria e as
unidades responsaveis pelo tratamento das manifestagoes.

Yo tempo médio pode variar, pois alguns 6rgdos ainda estdo tratando manifestacdes de 2025, e o

encerramento dessas afetard seus tempos médios de resposta.
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Dessa forma, mesmo diante do aumento do volume de demandas e da complexidade das
manifestacdes, a UFMS mantém padrdo elevado de desempenho, conciliando tempestividade,
qualidade das respostas e conformidade com os normativos aplicaveis.

A analise desses dados reforga a importancia do monitoramento continuo dos fluxos internos e da
adocdo de medidas voltadas a otimizacdo do tempo de resposta, especialmente diante do
crescimento da demanda e da crescente complexidade das manifestacGes recebidas.

4.2.5 AVALIAGAO DOS SERVICOS POR MEIO DE PESQUISA DE SATISFACAO

A satisfacdo dos usudrios constitui importante indicador de qualidade das respostas fornecidas
pela Ouvidoria e pelas unidades da UFMS. Na Plataforma Fala.BR, essa avaliacao é realizada por
meio de pesquisa respondida de forma opcional pelos usudrios apds o recebimento da resposta
conclusiva.

As respostas de satisfacdo estdo na Plataforma Fala.BR, podendo ser acessadas apenas pelos

servidores da Ouvidoria. No entanto, é possivel a qualquer cidaddo acessar o Painel “Resolveu?”,
para obter um resumo dos percentuais relativos as pesquisas de satisfacdo, bem como verificar
demais indicadores de ouvidoria.

. , . SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeit tendi to?
Conforme figura ao lado, extraida do Painel ¢ (Voce estd satisfeiio(a) com o atendimento?)

“Resolveu?”, em 2025, foram registradas 36

respostas a pesquisa de satisfacdo, o que 13,80% 16.67% Rospostss

representa uma parcela reduzida do total 16.67% o EE Eeg:it:

de manifestacdes respondidas, devendo os 06 s 395804
resultados ser interpretados com cautela %11 e -

\ .. s e TOTAL DE RESPOSTAS
quanto a sua representatividade estatistica. %

A satisfacdo média da UFMS foi de 39,58%, indice superior a média dos dérgaos federais, que, no
mesmo periodo, foi de 34,43%, conforme dados disponibilizados no Painel acima mencionado.

A distribuicdo das respostas indica predominancia de avaliages classificadas como “regular” e
“satisfeito”, além de presenca de avaliagGes negativas (“insatisfeito” e “muito insatisfeito”), o que
demonstra percepcao heterogénea dos usudrios quanto a qualidade das respostas recebidas.

Esse comportamento pode estar associado, em parte, a natureza das manifestagdes tratadas pela
Ouvidoria, especialmente aquelas em que ndo é possivel atender integralmente a expectativa do
usuario, seja por limitacdes legais, normativas ou técnicas. Nessas situacdes, ainda que a resposta
seja adequada do ponto de vista institucional, a percep¢ao do usudrio pode ser influenciada pelo
resultado desfavoravel de sua demanda.

Adicionalmente, a baixa adesdo a pesquisa de satisfacdo tende a concentrar respostas de usuarios
com experiéncias mais marcantes, sejam positivas ou negativas, o que pode gerar viés na avaliagao
geral do indicador.
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Apesar dessas limitacbes, o desempenho da UFMS, superior a média nacional, indica nivel
satisfatério de qualidade no atendimento, refletindo o esforgo institucional na prestacao de
respostas tempestivas, claras e fundamentadas.

A Ouvidoria mantém acompanhamento continuo dos indicadores de satisfacdo, com atencdo
especial as avaliagcdes negativas, utilizando essas informag¢des como insumo para o aprimoramento
dos fluxos de resposta, da comunicacdo institucional e da qualidade dos servicos prestados.

4.2.6 RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGOES

A resolutividade das manifestacdes é um indicador registrado pela Ouvidoria no momento do
envio da resposta conclusiva ao usuario, conforme Portaria Normativa CGU n2 116, de 2024.

De acordo com a norma, a manifestacdo é considerada “resolvida” quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel, e classificada como “ndo
resolvida” quando ainda houver medidas, encaminhamentos ou apura¢des em andamento, ainda

que ja tenha sido encaminhada resposta conclusiva ao manifestante.

Ressalta-se que a informacdo sobre a resolutividade pode ser revista a qualquer tempo pela
Ouvidoria, em razdo da evolucdo das providéncias adotadas pelas unidades responsaveis.

Em 2025, a resolutividade das manifestacdes de ouvidoria da UFMS atingiu 77,05%, considerando
exclusivamente as manifestagcdes com resposta conclusiva.

Esse resultado indica que a maior parte das demandas teve seu ciclo de tratamento concluido no
momento da resposta ao usudrio, sem necessidade de providéncias adicionais por parte das
unidades responsaveis.

As manifestacdes classificadas como “ndo resolvidas”, por sua vez, referem-se, em grande medida,
a situagbes que demandam acompanhamento posterior, tais como apuragdes administrativas,
analises mais aprofundadas ou implementacdo de medidas que se desenvolvem em prazo distinto
daquele da resposta ao usudrio.

Esse comportamento estd relacionado ao perfil das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em
2025, especialmente a elevada incidéncia de demandas associadas a conduta, conforme analisado
no item 4.2.1 deste relatdrio. Essas manifestacdes, por sua natureza, frequentemente exigem
encaminhamento para instancias especificas de apuragdo, como a Corregedoria, e envolvem
procedimentos formais que ndo se encerram no momento da resposta ao usuario.

Dessa forma, o indicador de resolutividade deve ser interpretado a luz das caracteristicas das
manifestacdes tratadas, ndo se confundindo com a qualidade da resposta fornecida ou com o
cumprimento dos prazos legais — este Ultimo plenamente atendido pela UFMS em 2025.

A Ouvidoria realiza o acompanhamento continuo das manifestagdes classificadas como “nao
resolvidas”, atuando junto as unidades responsdaveis até a conclusdo das providéncias necessarias,
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contribuindo para o aprimoramento dos processos institucionais e para o adequado tratamento
das demandas apresentadas pelos usuarios.

4.2.7 UNIDADES PROVEDORAS DAS RESPOSTAS

As unidades da Administracdo Central (UACs), da Administracdo Setorial (UASs) e demais
estruturas institucionais da UFMS desempenham papel essencial no tratamento das manifestacées
de ouvidoria, sendo responsaveis pelo fornecimento de subsidios técnicos que fundamentam as
respostas conclusivas encaminhadas aos usuarios.

Em 2025, observa-se que o atendimento as manifestacdes demandou atuacdo articulada entre
multiplas unidades institucionais, evidenciando o carater transversal das demandas recebidas pela
Ouvidoria. Ressalta-se que uma mesma manifestacdo pode envolver mais de uma unidade, razdo
pela qual o quantitativo de acionamentos supera o total de manifestaces registradas no periodo.

Abaixo estdo listadas as unidades que subsidiaram as respostas as manifestacdes de ouvidoria:

CORREG/RTR — Corregedoria

PROGRAD - Pré-Reitoria de Graduagdo

CPTL— Campusde Trés Lagoas

OUV/RTR — Ouvidoria

PROGEP - Pré-Reitoria de Gest3o de Pessoas

AGEAD - Agéncia de Educacdo Digital e a Distancia
PROADI - Pré-Reitoria de Administragdo e Infraestrutura
PROAES — Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis

INBIO - Instituto de Biociéncias

PROPP — Pré-Reitoria de Pesquisa e Ps-Graduagdo

ESAN —Escola de Administra¢do e Negécios

CPAN - Campus do Pantanal

FAALC - Faculdade de Artes, Letras e Comunicacio
FAMEZ — Faculdade de Medicina Veterinaria e Zootecnia
DIGAB/RTR - Diretoria de Gabinete da Reitoria

FADIR - Faculdade de Direito

FACH - Faculdade de Ciéncias Humanas

FAODO - Faculdade de Odontologia

PROECE - Pré-Reitoria de Extens3o, Cultura e Esporte
FAENG - Faculdade de Engenharias, Arquitetura e Urbanismo e Geografia
AGETIC - Agéncia de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo
FAMED - Faculdade de Medicina

CPAR — Campus de Paranaiba

CPCX — Campus de Coxim

FAED - Faculdade de Educagéo

INFI - Instituto de Fisica

INISA — Instituto Integrado de Saude

CPCS — Campus de Chapadidodo Sul

CPNA — Campus de Nova Andradina

INQUI - Instituto de Quimica

AGECOM - Agéncia de Comunicac3o Social e Cientifica
CPAQ - Campus de Aquidauana

DIAVI/RTR - Diretoria de Avaliagdo Institucional

FACOM - Faculdade de Computagdo

PROCIDS — Pro-Reitoria de Cidadania e Sustentabilidade
CPNV — Campus de Navirai

FACFAN - Faculdade de Ciéncias Farmacéuticas, Alimentos e Nutrigdo
INMA - Instituto de Matematica

AGINTER — Agéncia de Internacionalizacdo

DIGOV/RTR - Diretoria de Governanga Institucional
PFUFMS — Procuradoria Federal junto a UFMS

PROPLAN — Pré-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional
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A andlise dos dados revela significativa concentracdo das demandas em um conjunto reduzido de
unidades, indicando que determinados setores absorvem maior carga operacional no tratamento
das manifestagdes.

De forma geral, a distribuicdo das demandas entre as unidades demonstra a capilaridade do
processo de tratamento das manifestacdes e a importdncia da atuacdo integrada entre as
diferentes areas institucionais.

Destaca-se, ainda, que todas as unidades demandadas atenderam as solicitacdes dentro dos
prazos previstos na Lei 13.460, de 2017, evidenciando elevado grau de comprometimento
institucional com a tempestividade e a qualidade das respostas.

A leitura gerencial desses dados permite identificar unidades com maior concentracdo de
demandas, subsidiando a tomada de decisdo quanto a priorizacdo de a¢cGes preventivas, a alocacao
de esfor¢os institucionais e ao aprimoramento de processos, especialmente nos temas mais
recorrentes apontados ao longo deste relatdrio.

Os 10 setores que mais responderam as manifestagcdes correspondem a 77,8% das unidades
acionadas. A seguir, estdo as informacdes detalhadas sobre as respostas providas por esses
setores, que tiveram maior impacto nas manifestacoes recebidas.

4.2.7.1 MANIFESTAGCOES RESPONDIDAS PELA CORREGEDORIA

A Corregedoria destacou-se como a unidade com maior volume de manifestacdes analisadas em
2025, sendo responsdvel por prover resposta a 309 manifestacdes, sendo: 154 denuncias, 99
comunicacdes, 43 reclamacdes e 13 solicitacdes.

As comunicagdes, denuncias e reclamacdes encaminhadas a Corregedoria referiram-se a conduta
de servidores, terceirizados ou estudantes. Esse comportamento esta diretamente alinhado ao
perfil das manifestacdes identificadas no item 4.2.1 deste relatério, que apontam a conduta como
o principal eixo tematico das manifestac¢des, reforcando o papel estratégico da Corregedoria na
promocdo da integridade, na apuracao de irregularidades e no fortalecimento dos mecanismos de
controle interno da UFMS.

Quanto as solicitacdes direcionadas a Corregedoria, abordaram situacdes pontuais de competéncia
da unidade.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Corregedoria, todas as manifestacdes foram
finalizadas tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 1 encaminhada a outro 6rgdo, 3
arquivadas e 305 encerradas com resposta conclusiva. Apesar da complexidade das demandas
tratadas, a unidade atuou de forma tempestiva no fornecimento de subsidios as respostas da
Ouvidoria, contribuindo para o cumprimento integral dos prazos legais e para a qualificacdo das
respostas institucionais.
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4.2.7.2 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PRO-REITORIA DE GRADUAGAO - PROGRAD

A Pro-Reitoria de Graduacdo (Prograd) subsidiou 148 respostas, sendo: 77 reclamacdes, 30
solicitacdes, 20 comunicagdes, 10 denuncias, 7 elogios e 4 sugestdes, evidenciando a centralidade
da unidade na gestao das demandas relacionadas ao ingresso, a vida académica e a prestacao de
servicos educacionais.

As reclamagdes concentraram-se principalmente em processos de ingresso e na experiéncia
académica, com destaque para vestibular, aulas e matriculas, refletindo insatisfagdes dos usuarios
guanto a decisdes administrativas e a conducdo das atividades de ensino. As solicitacbes, por sua
vez, estiveram majoritariamente associadas a pedidos de orientacdo e revisdo de procedimentos,
especialmente relacionados a matricula e a fluxos académicos. J& as comunicacbes e denuncias
apresentaram forte concentracdo em temas relacionados as politicas de acbes afirmativas, com
registros de possiveis irregularidades no ingresso em cotas. Por fim, os elogios destacaram a
qgualidade do atendimento e a conduta de agentes publicos, enquanto as sugestdes se voltaram a
situacdes pontuais de aprimoramento de processos académicos.

Apds o encaminhamento das contribuicées pela Prograd, todas as manifestacdes foram finalizadas
tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 146 encerradas com resposta conclusiva e 2
arquivadas.

4.2.7.3 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELO CAMPUS DE TRES LAGOAS - CPTL

O Campus de Trés Lagoas (CPTL) foi responsavel pelo provimento de resposta a 109 manifestacdes,
sendo: 55 reclamacdes, 26 denuncias, 22 comunicagdes, 3 solicitacdes e 3 elogios.

As manifestacOes enviadas ao Campus apresentaram predominancia de registros relacionados a
conduta de agentes publicos, especialmente no ambito docente, bem como a experiéncia
académica dos estudantes. As comunica¢bes e denuncias concentraram-se majoritariamente em
situacdes envolvendo possivel conduta irregular, com destaque para casos de desidia, conflitos
interpessoais e descumprimento de normas institucionais

As reclamacbes, por sua vez, estiveram fortemente associadas as atividades académicas,
especialmente as aulas, refletindo insatisfacdo quanto a condugdo didatica, organizagdo das
disciplinas e prestacdo dos servicos educacionais. De forma complementar, registraram-se
manifestagdes relacionadas a infraestrutura e a assisténcia estudantil, como alimentagao e
manutencdo de equipamentos. As solicitacdes concentraram-se em demandas por orientacdo e
revisdo de procedimentos académicos, enquanto os elogios destacaram a qualidade do
atendimento e a atuac¢do de servidores e colaboradores.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pelo CPTL, todas as manifestacdes foram finalizadas
tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 108 encerradas com resposta conclusiva e 1
arquivada.
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4.2.7.4 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria foi responsavel pelo provimento de resposta a 108 manifestacdes, sendo: 35
reclamacodes, 35 solicitagdes, 23 denuncias, 11 comunicacgdes, 3 elogios e 1 sugestao.

As manifestacdes respondidas diretamente pela Ouvidoria apresentam perfil distinto das demais
unidades institucionais, refletindo sua atuacdao como instancia de triagem, orientacao, articulacdo
e tratamento inicial das demandas.

As manifesta¢des respondidas pela Ouvidoria referem-se aquelas: em que ndao houve necessidade
de consulta aos setores da UFMS, pois a Unidade ja dispunha prontamente da resposta; arquivadas
pelas hipoteses previstas na legislacdo (registradas em duplicidade pelo usuario, ou com falta de
urbanidade, ou com perda de objeto, ou com falta de clareza nas comunicac¢fes, ou por falta de
complementagao pelo usudrio); manifestagdes encaminhadas para outros 6rgaos, quando a
Ouvidoria, na andlise prévia, constatou ndo se tratar de competéncia da UFMS; demandas sobre
situagdes pontuais de competéncia da unidade; e as respondidas por outras unidades, mas cuja
resposta também contou com contribuicdo da Ouvidoria.

Todas as manifestacbes foram finalizadas na Plataforma Fala.BR tempestivamente, sendo 74
arquivadas, 22 encerradas com resposta conclusiva e 12 encaminhadas a outros 6rgaos.

4.2.7.5 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PRO-REITORIA DE GESTAO DE PESSOAS - PROGEP

A Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (Progep) subsidiou 81 respostas, sendo: 26 elogios, 17
reclamacgdes, 15 denuncias, 13 solicitacdes, 9 comunicacdes e 1 sugestao.

As reclamacOes apresentaram questOes relacionadas a assisténcia a saude, remuneracdo de
servidores, informacdes funcionais e condi¢des de trabalho. As solicitagdes concentraram-se em
demandas por orientagdes e providéncias relativas a concursos, afastamentos, férias, documentos
e dados funcionais. As denuncias e comunica¢les estiveram majoritariamente associadas a
possiveis irregularidades em concursos, condutas funcionais, acumulo indevido de cargos e
conflitos interpessoais. Destaca-se, ainda, os elogios, direcionados principalmente a conduta
técnico-administrativa e a qualidade do atendimento prestado. Por fim, registrou-se uma sugestdo
relacionada a atuacdo da unidade.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Progep, todas as manifestacdes foram finalizadas
tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 78 encerradas com resposta conclusiva e 3
arquivadas.

4.2.7.6 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA AGENCIA DE EDUCAGAO DIGITAL E A DISTANCIA -
AGEAD

A Agéncia de Educacdo Digital e a Distancia (Agead) subsidiou 73 respostas, sendo: 37
reclamacgdes, 31 solicitagdes, 3 denlncias e 2 comunicagdes.
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As reclamacOes estavam associadas especialmente a pds-graduacdo lato sensu (especializagGes),
com recorréncia de manifestacdes sobre discordancia de atos administrativos, tempo de
atendimento pela unidade e emissdao de certificados. As solicitacdes concentraram-se em
demandas por orientacdes, e pedidos de revisGes de procedimentos, tanto na graduacdo quanto
na pos-graduacdo. Ja& as denuncias e comunicacdes, embora em menor numero, estavam
relacionadas a situagdes pontuais envolvendo discordancias em processos académicos e prazos.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Agead, todas as manifestagcdes foram finalizadas
tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 72 encerradas com resposta conclusiva e 1

arquivada.

4.2.7.7 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PRO-REITORIA DE ADMINISTRACAO E
INFRAESTRUTURA - PROADI

A Pro-Reitoria de Administracdo e Infraestrutura (Proadi) foi responsavel pelo provimento de
resposta a 64 manifestagdes, sendo: 26 reclamacgdes, 13 solicita¢des, 12 denuncias, 9 elogios, 3
comunicagoes e 1 sugestao.

As reclamacgles estavam majoritariamente associadas a demandas por reparos, manutengdo e
suporte, além de registros de discordancia quanto a prestacdao de servicos, especialmente nos
eixos de infraestrutura externa, transporte e alimentacdo. As solicitacGes concentraram-se em
pedidos de providéncias e orientacdes relacionados a seguranca, infraestrutura e contratos
administrativos. As denuncias e comunicacbes envolveram, em sua maioria, possiveis
irregularidades ou falhas operacionais em servicos de infraestrutura. Os elogios foram
direcionados principalmente a atuacdo de equipes terceirizadas e a qualidade dos servicos
prestados. Por fim, registrou-se uma sugestdo relacionada a atuacdo da unidade.

Apds o encaminhamento de contribuicoes pela Proadi, todas as manifestacdes foram finalizadas
tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 59 encerradas com resposta conclusiva e 5
arquivadas.

4.2.7.8 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS -
PROAES

A Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (Proaes) proveu 46 respostas, sendo: 19 solicitacdes, 13
reclamacdes, 6 denuncias, 5 comunicacdes, 2 sugestbes e 1 elogio.

Observa-se predominancia de solicitagdes e reclamacgdes vinculadas a bolsas e auxilios estudantis,
com discordancia de atos administrativos, orientacdes e procedimentos e revisdo de decisdes. As
reclamacdes também se destacaram no eixo de alimentacdo, abrangendo tanto a qualidade do
servico quanto aspectos operacionais. As dendncias e comunicacdes concentraram-se,
principalmente, em possiveis irregularidades relacionadas a concessdao de bolsas e auxilios.
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Destaca-se, também, o registro pontual de elogio, relacionado a qualidade do atendimento, e de
sugestdes relacionadas a atua¢do da unidade.

Apds o encaminhamento de contribuicdes pela Proaes, todas as manifestacdes foram finalizadas
tempestivamente na Plataforma Fala.BR, sendo 45 encerradas com resposta conclusiva e 1
arquivada.

4.2.7.9 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELO INSTITUTO DE BIOCIENCIAS - INBIO

O Instituto de Biociéncias (Inbio) foi responsavel pelo provimento de 30 respostas, sendo: 11
denuncias, 10 reclamagdes, 6 comunicagdes, 2 elogios e 1 solicitacdo.

O principal assunto das reclamag¢des, comunicagdes e denuncias foi a conduta de docentes da
unidade. Destaca-se, também, o registro de elogios, relacionados a qualidade do atendimento, e
de solicitacdo de providéncias de competéncia da unidade.

Apdés o encaminhamento de contribuicGes pelo Inbio, todas as manifestacbes foram
tempestivamente finalizadas na Plataforma Fala.BR com resposta conclusiva.

4.2.7.10 MANIFESTACOES RESPONDIDAS PELA PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUAGAO -
PROPP

A Pro-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacdo (Propp) foi responsdvel por prover de 26 respostas: 10
comunicacdes, 7 reclamacdes, 4 solicitacdes, 3 denuncias, 1 sugestdo e 1 elogio.

As reclamacbes e comunicagcdes concentraram-se, sobretudo, em discordancias quanto a
procedimentos e decisGes administrativas, especialmente nos processos seletivos e na conducdo
dos programas de pds-graduagdo. As solicitagbes trouxeram pedidos de providéncias de
competéncia da unidade. As denuncias, embora em menor nimero, envolveram situacdes de
possivel irregularidade quanto a pds-graduacado. Destaca-se, também, o registro de elogio,
relacionado a qualidade do atendimento, e de sugestdo relacionada a atuacdo da unidade.

Apdés o encaminhamento de contribuicGes pela Propp, todas as manifestacdes foram
tempestivamente finalizadas na Plataforma Fala.BR com resposta conclusiva.

4.2.8 PERFIL DOS USUARIOS

O perfil dos usuarios é definido pela Ouvidoria com base nas informagdes constantes no cadastro
da Plataforma Fala.BR, no conteddo das manifestacdes e em consultas aos sistemas institucionais,
permitindo identificar o vinculo dos manifestantes com a Universidade. Abaixo apresenta-se o
perfil dos usuarios que realizaram manifesta¢cdes a Ouvidoria da UFMS:
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Em 664 manifestagdes (79%) foi possivel identificar algum vinculo dos usuarios, direta ou

Perfil dos usuarios

Estudante de Graduagdo da UFvs [ 321
N3o foi possivel identificar [NIINNEGEGEGEGEG 121

Técnico-Administrativo da UFMs [ 76

externo [ 51
Professor(a) da UFMS [ 50
Candidato de processo seletivo de ingresso na graduagdo na UFMS [ 45
Estudante da UFMS - Nio identificado o nivel [l 34
Estudante de Especializagdo da UFMs [l 33
Egresso(a) de Graduagdo da UFMS [l 16
Estudante de Mestrado da UFMS [l 15
Egresso(a) de Especializagio da UFMs [l 13
Candidato de processo seletivo de ingresso na pés-graduagdo na UFMS [l 12
Ex-servidor(a) da UFMS ] 11
Estudante de Doutorado da UFMS [l 10
Familiar de Estudante da UFMS [ 9
Candidato de concurso daUFMs I 8
Servidor da UFMS - N3o foi possivel identificar | 7
Externo - Pesquisador(a) | 4
Externo - servidor de outro drgio | 4
Participante de cursos e processos seletivos diversos da UFMS | 3

Terceirizado(a) da UFMS | 1

indiretamente, com a Universidade, sendo:

321 manifestacOes de estudantes de graduacao;
76 manifestacdes de técnicos-administrativos;

50 manifestaces de professores;

45 manifestagdes de candidatos de processo seletivo de ingresso na graduacao;

34 manifestagdes de estudantes, para as quais nao foi possivel identificar se estudante da

graduacdo ou pds-graduacao;
33 manifestacOes de estudantes de especializacdo;
16 manifestacdes de egressos de graduacao;

15 manifestacGes de estudantes de mestrado;

31

Relatoério de Gestao da Ouvidoria da UFMS - 2025



Relatoério de Gestao da Ouvidoria da UFMS - 2025

e 13 manifestacBes de egressos de especializacao;

e 12 manifesta¢des de candidatos de processo seletivo de ingresso na pds-graduacao;
e 11 manifestacdes de ex-servidores;

e 10 manifestacdes de estudantes de doutorado;

e 9 manifestagOes de familiares de estudantes;

e 8 manifestacdes de candidatos de concursos;

e 7 manifestacdes de servidor, para as quais ndao foi possivel identificar se
técnico-administrativo ou professor;

e 3 manifestacdes de participantes de curso e processos seletivos diversos da UFMS; e
e 1 manifestaces de terceirizados.

Foram oriundas do publico externo, ou seja, da sociedade em geral, 59 manifestacdes, o que
representa 7% dos protocolos recebidos:

e Em 51 dessas manifestacbes ndo foi possivel identificar um segmento especifico de
usuadrios externos a UFMS;

e 4 manifestacdes foram efetuadas por usuarios externos que alegaram ser pesquisadores; e
e 4 manifestacdes foram feitas por servidores de outros érgaos.

Para 121 manifestacdes (14% dos protocolos recebidos), ndo constou qualquer informacdo no
cadastro dos usuarios ou no teor das manifestagdes que pudesse identifica-los, ndo havendo como
afirmar se o registro foi feito por membro da Comunidade Universitaria ou da sociedade em geral.

De forma geral, os dados evidenciam que a Ouvidoria da UFMS é majoritariamente acionada por
usudrios diretamente vinculados a atividade académica, especialmente estudantes, ao mesmo
tempo em que mantém alcance junto a diferentes segmentos

Localizagio dos manifestantes da comunidade universitaria e a sociedade externa, reforcando

Demais
estados
29

seu papel como canal institucional de escuta ampla e acessivel.

Quanto a localizacdo dos usudrios, também analisada pela

Nao
identificada

o Ouvidoria conforme conteddo da manifestacdo, cadastro do
usuario no Fala.BR e consultas aos principais sistemas
institucionais, apresentam-se ao lado as informacdes.

Wisto Gresso o Para a maior parcela de manifestagdes (78%) os registros foram

617

efetuados por usuarios de Mato Grosso do Sul, dos municipios
do Estado ou vinculados as Unidades da UFMS.
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Em 23% dos protocolos ndo foi preenchida pelo usudrio a sua localidade ou ndo foi possivel a
identificacdo pela Ouvidoria por meio do conteddo da manifestacdo e dos cadastros nos sistemas
institucionais.

Para 3% das manifestacdes foram identificados usudrios de outros estados da Federag¢do. Foram
recebidas manifestacGes oriundas de usudrios do Distrito Federal e de 8 estados da Federacdo
(Bahia, Goias, Mato Grosso, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Rondonia e S3ao Paulo).

Por fim, com base nos perfis dos usuarios, levantados pela Ouvidoria em 2025, verifica-se que os
canais de atendimento da Ouvidoria da UFMS, elencados no item “2.2 Atendimento aos Usudrios”,
sdo 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 usudrio
escolher o canal que melhor atenda suas necessidades.

4.2.9 ANALISE COMPARATIVA E SINTESE DO DESEMPENHO DAS MANIFESTAGOES DE
OUVIDORIA

77

Considerando os dados do painel “Resolveu?”, extraidos em 31/01/2026, observa-se que, no
ambito da esfera federal, aproximadamente 92,5% das manifestacdes foram respondidas dentro
do prazo legal.

Em comparacdo, a UFMS alcancou o indice de 100% de respostas tempestivas, evidenciando
desempenho superior quanto ao cumprimento de prazos e a eficiéncia no tratamento das
demandas.

Quanto ao arquivamento, verifica-se que, na esfera federal, aproximadamente 7,6% das
manifestacdes foram arquivadas, enquanto, na UFMS, esse percentual foi de aproximadamente
10,2% das manifestacdes de ouvidoria de sua competéncia. Esse resultado deve ser analisado a luz
das hipodteses legais aplicdveis, especialmente nos casos de auséncia de complementagao pelo
usuario, duplicidade de registros ou insuficiéncia de informacgdes, indicando a necessidade de
aprimoramento continuo das orientagdes aos usuarios.

Adicionalmente, destaca-se que o tempo médio de resposta da UFMS foi de 13,9 dias, inferior a
média dos orgados federais (17,4 dias), sendo aproximadamente 20% menor que a média federal.
Ressalta-se que esse desempenho da UFMS representa a utilizagdo de apenas 23,2% do prazo legal
maximo previsto para resposta as manifestacdes (30 dias, prorrogdveis de forma justificada por
mais 30 dias), evidenciando elevada agilidade no tratamento das demandas e a consolidacdo de
fluxos institucionais eficientes.

Assim, os resultados evidenciam a maturidade institucional da Quvidoria como instrumento
estratégico de apoio a gestdo e de aprimoramento continuo dos servicos prestados pela UFMS.
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4.3 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Desde 2012, a Ouvidoria da UFMS atua também como Servico de Informac¢do ao Cidadao
(SIC), sendo responsavel por viabilizar, sempre que possivel, o fornecimento das informacgdes
solicitadas nos pedidos de acesso a informacao registrados na Plataforma Fala.BR. As informacdes
a respeito do Servico de Informacdo ao Cidaddo encontram-se na pagina institucional da
Ouvidoria, em ouvidoria.ufms.br, no menu “SIC”, e na pagina principal da UFMS, em ufms.br, no

menu "Acesso a Informacgao".

De acordo com o art. 15 do Decreto 7.724, de 2012, “recebido o pedido e estando a informagdo
disponivel, o acesso serd imediato”. Caso a informacao solicitada ndo esteja disponivel para acesso
imediato, a instituicdo publica deverd viabilizar o acesso em até vinte dias, que pode ser
prorrogado uma vez por mais dez dias, desde que haja justificativa. As informacGes solicitadas
devem ser fornecidas de forma clara e em linguagem de facil compreensao.

Em regra, todas as informagGes solicitadas devem ser disponibilizadas ao requerente. Porém,
o Decreto também prevé restricdes a publicizacdo, como a protecao de informacdes de carater
sigiloso ou restrito. Ainda, dentre as exce¢des ao acesso, o Decreto estabelece em seu art. 13 que
ndo serao atendidos os pedidos de acesso a informacdo considerados genéricos, desproporcionais,
desarrazoados ou que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou consolidacdo de
dados e informacgdes.

Durante o ano de 2025, foram recebidos 239 pedidos de acesso a informacao, todos respondidos
tempestivamente pela UFMS

4.3.1 MOTIVOS DOS PEDIDOS E PONTOS RECORRENTES

Quanto a tematica dos pedidos de acesso a informacdo, os assuntos foram classificados pela
Ouvidoria conforme a figura abaixo, que apresenta a incidéncia de cada tema.

O  principal assunto foigestao e

Gestdo e Governanca IIIINNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN—— 99
Graduagao I 40

Gestdo de Pessoas NN 38 interesse dos usudrios em informacdes

Infraestrutura I 22

governanga (44,4%), evidenciando elevado

o . relacionadas a organizacdo administrativa,
Assisténcia Estudantil 1IN 16

Infraestrutura de TIC M 12 normas institucionais, processos decisorios,
Pés-Graduacio I 8

documentos oficiais e gestdo de recursos
Outros M 4

publicos. Esse comportamento indica forte

demanda por transparéncia sobre o
funcionamento interno da Universidade, especialmente quanto a aspectos normativos, financeiros
e de governanga.

Além dos pedidos relacionados a gestdo e governanca da Universidade, é importante destacar,
novamente, que aqueles que abordaram mais de uma area de atuagdo da UFMS, como, por
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exemplo, pedidos que trataram simultaneamente de graduacdo e pds-graduacao, foram
classificados sob o tema gestao e governanca.

Quanto a graduagao, que correspondeu a 16,7% dos pedidos, os assuntos estiveram relacionados
principalmente a informacdes académicas, ingresso, oferta de disciplinas, documentos e dados de
estudantes, evidenciando a centralidade da graduacdo como principal interface entre a instituicdo
e a sociedade.

Gestdo de pessoas correspondeu a 15,9% dos pedidos recebidos, os assuntos concentraram-se em
informacbes sobre servidores, concursos, cargos, vinculos e politicas institucionais, refletindo
interesse em aspectos funcionais e administrativos da forga de trabalho da Universidade.

Para infraestrutura, que correspondeu a 9,2% dos protocolos recebidos, abrangeu pedidos
relacionados a inventdrios e patrimonio, contratos, equipamentos, manutencdo e estrutura fisica,
evidenciando interesse dos usudrios na gestdao dos recursos materiais e nas condi¢cdes de
funcionamento da Universidade.

Sobre assisténcia estudantil, que correspondeu a 6,7% dos pedidos recebidos, o foco principal foi
em informacdes sobre bolsas, auxilios, politicas de inclusdo e apoio estudantil, refletindo a
relevancia das politicas de permanéncia.

O tema Infraestrutura de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC), apresentou pedidos
relacionados a sistemas institucionais, dados abertos, inteligéncia artificial e servicos digitais.

Por fim, pés-graduagao correspondeu a 3,3% dos protocolos recebidos, os pedidos
concentraram-se em programas de pds-graduacdo, processos seletivos e informacdes académicas,
com menor volume relativo em comparacdo a graduacdo, mas mantendo relevancia no contexto
da transparéncia das atividades académicas avancadas.

Quanto a outros temas, que corresponderam a 1,7% dos pedidos recebidos, reuniu pedidos com
insuficiéncia de informacdes para adequada classificagao.

4.3.2 PEDIDOS POR TIPO DE DECISAO

A figura abaixo apresenta o tipo de decisdo dos pedidos de acesso a informacdo e a respectiva
guantidade de respostas efetuadas:

Tipos de resposta
Acesso concedido G 175

Acessonegado [ 24
Néo se trata de pedido de acesso a informacdo I 14
Acesso parcialmente concedido [l 11
Pergunta duplicada/repetida 1l 7
Informagao inexistente W 4

Orgdo ndo tem competéncia para responder | 1
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Nota-se que para a maioria dos pedidos de acesso a informacdo (74,48%) foi concedido o acesso
integral a resposta requisitada e que para 4,6% dos pedidos foi concedido o acesso parcial, uma
evidéncia de que a UFMS tem assegurado a transparéncia e o controle social.

4.3.3 NEGATIVAS DE ACESSO A INFORMAGAO

De acordo com o art. 11, § 19, inciso Il da Lei n. 12.527/2011, o 6rgdo deve indicar as razdes da
negativa, total ou parcial, do acesso.

Com relagdo aos 24 pedidos em que houve negativa total de acesso a informacdo, as decisdes
foram classificadas conforme justificativa e quantidades abaixo:

e pedido desproporcional ou desarrazoado (9 pedidos);

e pedido genérico (5 pedidos);

e pedido incompreensivel (4 pedidos);

e Informacao sigilosa classificada conforme legislacao especifica (3 pedidos);
e pedido exige tratamento adicional de dados (2 pedidos); e

e Dados pessoais (1 pedido).

Quanto aos 11 pedidos em que houve negativa parcial ao acesso a informacao, as decisées foram
classificadas conforme justificativa e quantidades abaixo:

e parte da informacgdo contém dados pessoais (4 pedidos);

e parte do pedido é desproporcional ou desarrazoado (2 pedidos);
e parte do pedido é genérico (2 pedidos);

e parte do pedido possui processo decisdrio em curso (2 pedidos); e
e parte da informacdo é inexistente (1 pedido).

Assim, de todos os pedidos respondidos, apenas 35 deles (14,6%) resultaram em negativa parcial
ou total de informacgdes. Isso demonstra que a UFMS garante o direito fundamental de acesso a
informacdo, atuando em conformidade com as diretrizes da LAI, que estabelece a publicidade
como regra geral e o sigilo como excegao.

Considerando os pedidos em que houve negativa total e parcial, a maior parte das negativas (11)
foi para os pedidos considerados desproporcionais ou desarrazoados.

Cabe esclarecer que as negativas de acessoa informacdao pela UFMS foram devidamente
fundamentadas de acordo com o Guia de Aplicacdo da Lei de Acesso a Informag¢do na

Administracdo Publica Federal e enunciados, da Controladoria-Geral da Unido, bem como
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conforme pareceres da CGU e da Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes (CMRI),
disponiveis na busca de decisdes precedentes.

Destaca-se que ndo houve recorréncia de negativas fundamentadas em restricdo de acesso a
dados pessoais. Ainda assim, em atendimento ao Enunciado CGU n2 2/2025, que determina o
detalhamento das razoes para aplicacdo do art. 31, §19, da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011, apresentam-se informacdes complementares sobre os casos registrados.

No periodo, foram identificados 5 pedidos com negativa de acesso por envolverem dados pessoais,
sendo 1 negativa total e 4 negativas parciais. Ressalta-se que a Lei de Acesso a Informacao (LAl) e a
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) apresentam fundamentos convergentes quanto a
protecdo de dados pessoais, restringindo seu acesso aos titulares e aos agentes de tratamento
devidamente autorizados. Nesse contexto, a atuacdo institucional pautou-se na aplicacdo
harmonica desses normativos, assegurando simultaneamente o direito de acesso a informacao e a
protecao da privacidade.

Em 2025, ndo foram identificadas inconsisténcias ou conflitos na aplicacdo conjunta da LAl e da
LGPD no ambito da UFMS. Ao contrdrio, a Ouvidoria, em articulagio com as unidades
responsdveis, adotou solucdes adequadas para cada caso concreto, buscando garantir o maximo
de transparéncia possivel, sem violar as disposicoes legais.

No caso de negativa total, o pedido referia-se ao acesso a imagens de cameras de seguranca, o que
foi indeferido em razao da presenca de dados pessoais sensiveis, sendo o fornecimento desse tipo
de informacdo condicionado as hipdteses legais especificas, como determinacdo judicial,
requisicio de autoridade policial ou ministerial, ou utilizacdo para instrucdo de processos
administrativos ou judiciais.

Quanto as negativas parciais, trés pedidos referiam-se a solicitacdo de cdpias de processos
administrativos, sendo concedido acesso com a devida supressdao de dados pessoais de terceiros.
Em outro caso, houve solicitacdo de informacdes funcionais de servidores, tendo sido restringido
apenas o acesso aos enderecos de e-mail, por se tratar de dado pessoal protegido.

Por fim, ressalta-se que nao houve interposicao de recursos pelos requerentes nos casos em que a
negativa de acesso teve como fundamento a protegdo de dados pessoais, o que pode indicar
adequada compreensao das justificativas apresentadas pela Administracao.

4.3.4 RECURSOS RECEBIDOS

Dos 239 pedidos de acesso a informacdo respondidos em 2025, foram interpostos 23 recursos em
primeira instancia, o que corresponde a 9,6% do total de pedidos. Esse percentual reduzido indica,
de forma geral, adequada qualidade das respostas fornecidas pela UFMS, bem como aderéncia as
disposicdes da Lei de Acesso a Informacao.
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Do total de recursos interpostos, parte dos requerentes optou por prosseguir com a tramitagdo nas
instancias recursais subsequentes. Assim, 10 recursos foram analisados em segunda instancia, 5
foram encaminhados a Controladoria-Geral da Unido (CGU), dos quais 1 ainda se encontra em
tramitacdo, e 2 recursos alcancaram a quarta instdncia, no ambito da Comissdao Mista de
Reavaliacdo de Informacdes (CMRI), também em tramitacdo.

Considerando todas as instancias recursais, foram registrados 40 recursos no total. A distribuigao
por instancia e os respectivos percentuais, calculados em relagdo ao total de recursos interpostos,
sdo apresentados a seguir:

® Recursos em 12 Instancia (Chefe Hierarquico): 23 (57,5%)

e Recursos em 22 Instancia (Autoridade Mdaxima do Org3o): 10 (25%)
e Recurso em 32 Instancia (CGU): 5 (12,5%)

e Recurso em 42 Instancia (CMRI) 2 (5%)

A andlise das decisdes nas instancias recursais evidencia concentra¢cdo dos recursos na primeira
instancia, com reducgdo progressiva nas instancias superiores, indicando que parcela significativa
das demandas é resolvida no ambito do préprio fluxo recursal interno.

Apresenta-se, a seguir, a distribuicdo das decisbes por instancia recursal, conforme dados do

Painel Painel Lei de Acesso a Informacdo:

RESUMO DOS RECURSOS INTERPOSTOS POR INSTANCIA

PRIMEIRA INSTANCIA SEGUNDA INSTANCIA CGU
100%
Nao conhecimento:

il Nao conhecimento: 4 (40.0%)

13 (56.5%)

Indeferido: [ Nao conhecimento
60% 3(75.0%) [T Indeferido
[ Deferido
A Indeferido: [ Parcialmente deferido
° Indeferido: LA [ ] Perda de objeto

6(26.1%)
20% Parcialmente deferido: r

Deferido: 1(10.0%) Pe"]ja(g; g%em'

4 (17.4%) Perda de objeto: ;

0% 1(10.0%)
INSTANCIA

A leitura dos dados evidencia predominancia de decisGes que mantém o entendimento
originalmente adotado pela Administracdo, especialmente nas instancias internas, com baixa
incidéncia de reformas — totais ou parciais — e auséncia de reversdes no ambito da CGU.
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Esse comportamento reforca a consisténcia das decisdes administrativas e da fundamentacdo das
respostas fornecidas pela UFMS, contribuindo para a reducdo da escalada recursal e para o
fortalecimento da seguranca juridica no atendimento aos pedidos de acesso a informacao.

4.3.5 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Conforme dados extraidos do Painel Lei de Acesso a Informacdo, o tempo médio em 2025 foi de

8,8 dias - abaixo da média dos érgaos federais, de 14,1 dias e também inferior a média das
instituicdes federais de ensino (14,7 dias). Esse resultado indica que a UFMS tratou seus pedidos
de acesso a informacdo em tempo aproximadamente 37,6% menor que a média geral da esfera
federal e cerca de 40,1% inferior a média das instituicdes de ensino, evidenciando elevada
agilidade no atendimento.

Destaca-se, ainda, que o tempo médio de resposta da UFMS representa a utilizacdo de apenas
29,3% do prazo legal maximo disponivel (20 dias, prorrogdveis por mais 10 dias mediante
justificativa), evidenciando elevada agilidade institucional no atendimento aos pedidos de acesso a
informacao.

A figura abaixo apresenta um comparativo do tempo médio de resposta (em dias)?, dos pedidos de
acesso a informacdo em relagdo a anos anteriores:

Isso representa uma eficaz integracdao e

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA comprometimento das diversas areas das
10 ACESSO A INFORMAGAO unidades da UFMS, demonstraque os
- setores estdo acostumados com as
%.: 8 demandas relativas a pedidos de acesso a
o’ informacdo e atesta o desempenho da
E ° Ouvidoria para que todas as demandas
> 54 55 sejam respondidas no menor tempo

’ 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 possivel.

Cabe destacar que o tempo médio de
resposta dos pedidos de acesso a informacgdao pela UFMS foi demasiadamente inferior ao prazo
legal de 20 dias, prorrogdveis por mais 10 dias.

A classificacdo dos melhores tempos médios de resposta dos pedidos de acesso a informagcdo em
2025 coloca a UFMS na:

® 522 posicdo em relacdo aos érgdos federais que utilizam o mddulo de acesso a informacao

no Fala.BR;

2 Dados extraidos do Painel Lei de Acesso & Informacéo, em 24/03/2025.
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e 52 posicdo em relacdo as instituicdes federais de ensino e universidades federais que
utilizam o mdédulo de acesso a informacao no Fala.BR; e

e 52 posicdo em relagdo as universidades federais que utilizam o mddulo de acesso a
informagao no Fala.BR.

Quanto aos recursos interpostos, que possuem prazo legal de 5 dias para decisdo, o tempo médio
de resposta da Primeira Instancia Recursal foi de 4,5 dias e da Segunda Instancia foi de 4,8 dias.

4.3.6 SATISFACAO DOS USUARIOS

A satisfacdo dos usuarios constitui importante indicador da qualidade das respostas fornecidas
pela Instituicdo. No ambito da Plataforma Fala.BR, esse indice é aferido por meio de pesquisa de
satisfacdao, respondida de forma opcional pelo usuario apds o recebimento da resposta ao seu
pedido.

As respostas ficam registradas na Plataforma, com acesso restrito aos servidores da Quvidoria.
Contudo, os resultados consolidados podem ser consultados por qualquer cidaddo por meio do
Painel Lei de Acesso a Informacgdo, que apresenta os principais indicadores relacionados aos
pedidos de acesso a informacao.

Em 2025, dos 239 pedidos de acesso a informacao respondidos, foram Ntvel aexnl de sotisfacs
geral de satisfacéo

registradas 36 respostas a pesquisa de satisfacdo, cujo indice de

satisfacdo é apresentado na imagem ao lado, extraida do Painel Lei de

Acesso _a Informagdo. Embora esse quantitativo represente uma adesao 4;39 .

reduzida e limite a representatividade estatistica dos resultados, o indice

apurado posiciona a UFMS em patamar compativel com o observado na Administracao Publica

Federal.

Ressalta-se que, em razdo do carater facultativo da pesquisa, os resultados tendem a refletir
percepcdes de usuarios com experiéncias mais marcantes, o que pode gerar vieses na avaliacdo.
Ainda assim, os dados sdo utilizados pela Ouvidoria como insumo complementar para o
monitoramento da qualidade das respostas e para o aprimoramento continuo dos servigos
prestados.

4.3.7 PERFIL DOS USUARIOS

O perfil dos usuarios é definido pela Ouvidoria apds a andlise do conteddo da manifestacdo 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 os pedidos a UFMS:
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Perfil dos usudarios

Externo - Pesquisador(a)

Externo

N&o foi possivel identificar
Técnico-Administrativo da UFMS

Externo - servidor de outro 6rgao

Estudante de Doutorado da UFMS

Estudante de Graduagdo da UFMS

Egresso(a) de Graduacdo da UFMS

Candidato de processo seletivo de ingresso na graduagdo na UFMS
Estudante de Mestrado da UFMS
Professor(a) da UFMS

Candidato de concurso da UFMS

Estudante da UFMS - Ndo identificado o nivel
Estudante de Especializagdo da UFMS
Ex-servidor(a) da UFMS

Familiar de Estudante de graduagdo da UFMS

I 70
Wy
I 29
I 27
I 24
I 15

N s

s

| JE]

| JE]

ms

i1

i1

1

1

i1

Foram oriundas do publico externo, ou seja, da sociedade em geral, 141 manifestacdes, o que

representa 59% dos pedidos respondidos:

e 70 pedidos foram efetuados por usudrios externos que alegaram necessitar das
informacbes para fins de pesquisa académica. Apesar de nos pedidos constarem tais
alegacGes, é oportuno ressaltar que ndo ha necessidade desse tipo de justificativa por
parte dos usuarios, pois a Lei de Acesso a Informacgdo veda quaisquer exigéncias relativas
aos motivos determinantes da solicitacdo de informacdes de interesse publico;

e Para 47 pedidos ndo foi possivel identificar um segmento especifico de usudrios externos a
UFMS; e

e 24 pedidos foram realizados por servidores publicos de outros drgaos.

Em 69 pedidos de acesso a informacgao (28,9 %) foi possivel identificar algum vinculo dos usudrios
com a Universidade, sendo:

e 27 pedidos de Técnicos-Administrativos;
e 15 pedidos de estudantes de doutorado;
e 8 pedidos de estudantes de graduacao;

e 5 pedidos de egressos de graduacao;
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e 3 pedidos de candidatos de processo seletivo de ingresso na graduacao; e
e 3 pedidos de estudantes de mestrado;

e 3 pedidos de professores;

e 1 pedido de candidato de concursos;

e 1 pedido de estudante da UFMS para o qual ndo foi possivel identificar se estudante da
graduacdo ou pos-graduacao;

e 1 pedido de estudante de especializagdo;

e 1 pedido de ex-servidor; e

e 1 pedido de familiar de estudante de graduacao.

Para 29 pedidos, o que corresponde a 12,1% das manifestacdes recebidas, ndo houve qualquer
informacdo no cadastro dos usudrios ou no contelddo das manifestacdes que pudesse
identifica-los, ndo havendo como afirmar se o registro foi feito por membro da Comunidade
Universitdria ou da sociedade em geral.

Localizagdo dos manifestantes Quanto a localizagdo dos usuarios, também analisada pela
Ouvidoria conforme conteido da manifestacdo, cadastro do
usuario no Fala.BR e consultas aos principais sistemas

institucionais, apresentam-se, ao lado, as informacdes.

. Nio
eatatios identificada A maior parcela de pedidos (38%) foi realizada por usuarios
92 88

de outros estados da Federacdo. Foram recebidos pedidos
oriundos de usuarios do Distrito Federal e de 21 estados da

Mato Grosso do

sul Federacdo (Acre, Alagoas, Amazonas, Bahia, Ceard, Espirito
59

Santo, Goias, Maranhdo, Mato Grosso, Minas Gerais, Par3a,

Paraiba, Parana, Pernambuco, Piaui, Rio Grande do Norte,
Rio Grande do Sul, Rio de Janeiro, Rondonia, Sao Paulo, Santa
Catarina)

Para 37% dos pedidos, ndo foi preenchida pelo usudrio a sua localidade ou ndo foi possivel a
identificacdo pela Ouvidoria por meio do conteldo da manifestacdo e dos cadastros nos sistemas
institucionais.

Para a menor parcela de manifestagdes (25%) os registros foram efetuados por usudrios de Mato
Grosso do Sul, dos municipios do Estado ou vinculados as unidades da UFMS.
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4.3.8 UNIDADES PROVEDORAS DAS RESPOSTAS

A figura abaixo apresenta as unidades da UFMS demandadas pela Ouvidoria para fornecer
subsidios quanto aos pedidos de acesso a informacdo cadastrados em 2025, bem como o
guantitativo providos por cada unidade:

PROGEP — Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas

OUV/RTR — Ouvidoria

PROGRAD — Pro-Reitoria de Graduagdo

CORREG/RTR — Corregedoria

PROPP — Pré-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduagio

PROADI - Pré-Reitoria de Administragio e Infraestrutura

PROAES - Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis

AGINOVA - Agéncia de Inovacio

PROECE - Pro-Reitoria de Extensdo, Cultura e Esporte

CPAN — Campus do Pantanal

AGECOM — Agéncia de Comunicagdo Social e Cientifica

PROPLAN — Pré-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional
PROCIDS - Pré-Reitoria de Cidadania e Sustentabilidade

AGETIC - Agéncia de Tecnologia da Informagdo e Comunicacio
CPTL- Campusde Trés Lagoas

DIGOV/RTR - Diretoria de Governanga Institucional

AGEAD — Agéncia de Educac3o Digital e a Distancia

AGINTER — Agéncia de Internacionalizagdo

AUD/COUN — Auditoria Interna Governamental

CPAQ - Campus de Aquidauana

FACFAN - Faculdade de Ciéncias Farmacéuticas, Alimentos e Nutrigdo
FAENG - Faculdade de Engenharias, Arquitetura e Urbanismo e Geografia
INQUI — Instituto de Quimica

SECEA/DIGAB/RTR — Secretaria de Certificacdo Académica

ESAN —Escola de Administragdo e Neg6cios

FAODO - Faculdade de Odontologia

FAALC — Faculdade de Artes, Letras e Comunicagdo

Os numeros apresentados na figura tratam do quantitativo de pedidos registrados em 2025 que
foram direcionados as Unidades da Administracdo Central e Unidades da Administracdo Setorial da
Instituicdo. Este numero difere do quantitativo de pedidos registrados no ano, pois, conforme o
teor da demanda recebida, diferentes setores sdo 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 2025
responderam prontamente e dentro do prazo legal aos pedidos de acesso a informacao.

Dentre os setores demandados pela Ouvidoria, os 10 (dez) que mais responderam pedidos de
acesso a informacdo correspondem a 79% do total de pedidos registrados em 2025. Dessa forma,

43



UFMS Relatério de Gestio da Ouvidoria da UFMS — 2025

apresentaremos informagdes detalhadas sobre as respostas providas por esses setores, pois houve
impacto maior nas manifestagGes recebidas.

1. Progep: A Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas liderou a classificacdo de setores mais
demandados pela Ouvidoria, sendo responsavel por fornecer resposta a 45 pedidos
recebidos no ano. Houve recorréncia de pedidos de informacbes sobre servidores,
concursos e cargos vagos. Também se destacam solicitacbes de acesso a documentos
administrativos, além de temas como teletrabalho e redistribuicdo. De forma geral, as
demandas concentram-se na obtencao de dados estruturados e registros institucionais.

2. Ouvidoria: Foi responsdvel por fornecer resposta a 33 dos pedidos. Destacam-se os
pedidos: para os quais a informacao solicitada ja estava disponivel em transparéncia ativa,
e os requerentes foram orientados pela Ouvidoria sobre onde acessa-la; que foram
encerrados devido a duplicidade de registro; encaminhados a outros 6érgdos devido a
auséncia de competéncia da UFMS; de informacdes gerais de competéncia da Unidade; e
relacionados a gestdo de dados pessoais, incluindo a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD).

3. Prograd: A Pro-Reitoria de Graduacgdo forneceu resposta a 26 pedidos, com destaque para
manifestacdes sobre ingresso (SISU, vestibular e PASSE), informacdes sobre académicos e
calendario académico. Também se destacam solicitacdes de acesso a documentos e
informacdes sobre aulas, evasao e eventos. De forma geral, as demandas concentram-se na
obtencdo de informacdes académicas e orientacbes sobre processos de ingresso e
funcionamento dos cursos.

4. Corregedoria: Foi responsavel por fornecer resposta a 22 dos pedidos. A maioria foi sobre
dados de denuncias e cdpias de processos administrativos e os demais foram pedidos de
informacdes gerais de competéncia da Unidade.

5. Propp: A Pré-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacao foi responsdvel por fornecer resposta a
21 dos pedidos, com destaque para informacdes sobre programas de pds-graduacao (PPG),
processos seletivos e bolsas estudantis. Também se destacam solicitacdes de informacoes
sobre académicos e pedidos envolvendo o Comité de Etica em Pesquisa com Seres
Humanos, especialmente em casos que requeriam acesso a dados restritos para fins de
pesquisa. Nesses casos, houve a devida articulacdo institucional para verificacdo da
aprovacdo das pesquisas e da possibilidade de compartilhamento das informacbes, em
conformidade com as normas vigentes. De forma geral, as demandas concentram-se na
obtencdo de dados académicos e administrativos vinculados a pesquisa e a pds-graduacao,
evidenciando a complexidade e a sensibilidade de parte das informacgdes tratadas.

6. Proadi: A Pro-Reitoria de Administragao e Infraestrutura foi responsavel por fornecer
resposta a 22 dos pedidos, que abordaram, principalmente, informacdes relativas a
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infraestrutura, com destaque para temas de compras, contratos e licitagdes, equipamentos,
patrimonios, inventarios e estrutura predial.

7. Proaes: A Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis foi responsavel por fornecer resposta a 20
dos pedidos. A maioria dos pedidos solicitou informacdes sobre cotas, bolsas e auxilios
estudantis, politicas de inclusdao e acessibilidade. Também se observam solicitagdes sobre
alimentacdo em restaurante universitario e informacGes académicas. De forma geral, as
demandas concentram-se na obtencdo de informagdes sobre politicas de permanéncia,
inclusdo e apoio ao estudante.

8. Aginova: A Agéncia de Inovacdo foi responsavel por fornecer resposta a 15 dos pedidos. A
maioria dos pedidos solicitou informacdes sobre o modelo de gestdo e as normas de
competéncia da unidade, com destaque para temas de empreendedorismo e inovacdo.
Também foram solicitadas informagdes sobre e instrumentos celebrados com entes
congéneres, evidenciando demanda por informacgdes sobre parcerias e iniciativas
institucionais. Também se observam solicitacdes de acesso a documentos administrativos.

9. Proece: A Pré-Reitoria de Extensdo, Cultura e Esporte foi responsavel por fornecer resposta
a 13 dos pedidos, com destaque para temas de extensdo, incluindo acesso a documentos,
normativos e informacGes sobre acbes extensionistas. Também se observam demandas
pontuais sobre esporte e informagdes académicas. De forma geral, as solicitacGes
concentram-se na obtencdo de informagcGes sobre programas, normas e registros
vinculados as atividades de extensdo e gestdo institucional.

10. CPAN: O Campus do Pantanal forneceu respostas a 11 pedidos de acesso a informacdo, que
solicitaram, principalmente, informacGes relacionadas a inventarios e patrimonios.
Também se observam solicitacdes de acesso a documentos produzidos pela unidade. De
forma geral, as demandas concentram-se na obtencdo de informacdes operacionais e
registros administrativos vinculados a gestdo patrimonial e documental.

E relevante frisar que todas as respostas apresentadas pelas Unidades s3o remetidas & Ouvidoria, a
guem compete analisar se o conteudo da resposta atende ao solicitado pelo requerente, bem
como se as eventuais negativas estdo em consonancia a Lei de Acesso a Informacdo e, quando
necessario, realizar arevisdao e adequacao dos subsidios, podendo sugerir ajustes a Unidade
respondente.

4.3.8.1 DA AVALIAGCAO DOS ASSUNTOS DE COMPETENCIA DAS UNIDADES

Em 2025, os pedidos de acesso a informagao foram diversos, com destaque para assuntos que,
muitas vezes, ja se encontravam em transparéncia ativa. Em relacdo aos pedidos de informacgdes
sobre servidores, por exemplo, cabe destacar que a Progep possui portal institucional,
progep.ufms.br, constantemente atualizado, que traz informacdes sobre a unidade, com quadro de
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vagas, concursos, cursos de capacitacdo, etc. Ainda, as Pro-Reitorias e Agéncias da UFMS também
possuem portais eletrénicos das unidades, com diversas informacgdes Uteis.

Informacdes sobre as formas de ingresso na graduacdo estao disponiveis de forma clara e acessivel
por meio de uma pdgina institucional especifica de ingresso, que relune detalhes sobre todos os
processos seletivos. A Agéncia de Comunicagdo Social e Cientifica (Agecom) também realiza ampla
divulgacdo sobre os processos seletivos.

Ainda, desde 2021, a agdo conjunta entre as unidades da UFMS e sua alta administragao tem
garantido a publicagdo, no portal institucional ufms.br, de todos os itens exigidos pela CGU,
conforme o Guia de Transparéncia Ativa (GTA).

Além disso, hd o Portal de Dados Abertos da UFMS, que apresenta 36 conjuntos de dados sobre
administracdo, graduacdo, pds-graduacao, extensao, assisténcia, ensino e pesquisa.

No entanto, alguns usudrios recorrem ao Servico de Informa¢do ao Cidaddo para obter
informacgdes que ja estdo publicadas em transparéncia ativa. Assim, a Ouvidoria desempenhou um
papel crucial ao responder as solicitacdes cujos dados ja estavam disponiveis em transparéncia
ativa, evidenciando uma demanda da sociedade por informacgdes sobre politicas institucionais e o
modelo de gestdao da UFMS.

5 AGCOES DA OUVIDORIA CONSIDERADAS EXITOSAS E MELHORIAS
REALIZADAS

Além das atribuicdes legais de competéncia da Ouvidoria, no ano de 2025 foram realizadas acdes
adicionais, conforme abaixo detalhado.

5.1 AGCOES DE CONSCIENTIZAGAO SOBRE A OUVIDORIA

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

e Palestra na_Semana Pedagdgica, com o tema “Ouvidoria e Corregedoria na Melhoria do
Ambiente Académico”, realizada em 13/02/2025;
e Palestra na semana de formacdo de coordenadores de curso de graduacdo da UFMS —

2025, com o tema “Como atuar contra o assédio e a discriminacdao?”, realizada em
18/02/2025;

e Participacdo na Recepcdo institucional da UFMS, com entrega do guia para realizacdo de
denuncias de assédio e discriminagdo na UFMS, em 11/03/2025;

e Reunido com estudantes do Instituto de Biociéncias, em 14/03/2025;
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e Reunido com DCE e representantes dos professores e dos técnicos para fortalecer

enfrentamento ao assédio, em 19/03/2025;

e Reunido com servidores do Inbio, em 20/03/2025, com inicio da agdo Quvidoria Presente;

e ReuniBes da Comissdo Institucional para A¢des de Enfrentamento ao Assédio, em 11/04 e
29/04/2025;

e Participacdo do Lancamento da plataforma do programa UFMS em Acdo, em 22/04/2025;

e Participacdo em evento "Vamos falar sobre assédio?", promovido pelo Pet Saude Equidade,
em 25/04/2025;

e Participacdo no corredor da saude — UFMS, em 30/04/2025;

e Reunido com a Comissdao Prdpria de Avaliacdo - CPA da UFMS, sobre a andlise de
comentarios na Avalia¢do Institucional, ocorrida em 12/05/2025;

® Reunido da Comissao Institucional para A¢des de Enfrentamento ao Assédio com a Reitoria,
para entrega do relatdrio final, em 14/05/2025;
PArticipacdo no Corredor da Saude Mental, em 24/09/2025;

® Reunido da Comissdo de Assessoramento aos assédios com o setor psicossocial da UFMS,
em 09/10/2025;

® |nauguracdo do Anexo da Reitoria (inaugurada a Ouvidoria, Corregedoria, PFUFMS, Diavi,

Sala de Reunides e Auditoria), bem como a Sala de Reunides da Reitoria, em 15/05/2025;

e Entrevista na Radio Educativa UFMS, em 12/12/2025; e

e Reunido da Comissdo de Assessoramento de A¢des de enfrentamento ao assédio da UFMS,
em 15/12/2025.

Cabe destacar que em 2025 o foco da Ouvidoria foi em ag¢des de conscientizagdo junto a
comunidade universitaria, por meio da acdo “Corregedoria e Ouvidoria Presentes”, que sera
detalhada a seguir.

5.1.1 CORREGEDORIA E OUVIDORIA PRESENTES

A acdo “Corregedoria e Ouvidoria Presentes” destacou-se, em 2025, como uma iniciativa
estratégica da Ouvidoria voltada ao fortalecimento da integridade, da transparéncia e da
participacdo social no ambito da UFMS. Desenvolvida no contexto do Programa Reitoria Presente,
integrada a iniciativa UFMS em Acdo, e também vinculada ao Programa “Sou Mulher UFMS”, a
acdo teve como objetivo aproximar as instancias de escuta e apuracdo da comunidade
universitaria, promovendo maior compreensao sobre seus papéis institucionais e incentivando o
uso qualificado dos canais de manifestacao.

Com abordagem preventiva, educativa e itinerante, a iniciativa foi executada em todas as unidades
da Universidade (Administracdo Central, Unidades Setoriais da Cidade Universitaria e Campus) por
meio de encontros segmentados com gestores, servidores e estudantes. Ao longo de
aproximadamente 100 dias, foram realizados 82 encontros presenciais, alcancando cerca de 4.000
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participantes e percorrendo aproximadamente 5.000 km, o que evidencia a amplitude territorial e

o esforco institucional de interioriza¢do da acao.

Abaixo seguem as datas de realizacdo da acdo em todas as unidades da UFMS:

e Primeira etapa - Inicio da Agdo Corregedoria e Quvidoria Presentes, em 31/07/2025, de
manh3 e a tarde, aos servidores das UACs e no dia 01/08/2025 aos servidores da Agetic,

pela manha.

e Segunda etapa - Execucdo da Agao “Corregedoria e Ouvidoria Presentes”, as Unidades da

Administracdo Setorial da Cidade Universitaria, nas seguintes datas e unidades:

O

o 0 O O O O O

o 0O O O O O ©

O

05/08/2025, no periodo da manh3, na Faculdade de Ciéncias Farmacéuticas,
Alimentos e Nutricdo (FACFAN);

05/08/2025, no periodo da tarde, na Faculdade de Artes, Letras e Comunicacdo
(FAALC);

05/08/2025, no periodo da noite, aos estudantes da Agéncia de Educacdo Digital e a
Distancia (AGEAD), de forma remota;

06/08/2025, no periodo da manh3, no Instituto de Biociéncias (INBIO);

07/08/2025, no periodo da tarde, na Faculdade de Educacdo (FAED);

12/08/2025, no periodo da manha, na Faculdade de Computacdo (FACOM);
12/08/2025, no periodo da tarde, no Instituto de Quimica (INQUI);

13/08/2025, no periodo da manh3, no Instituto Integrado de Saude (INISA);
14/08/2025, no periodo da manhd, na Faculdade de Medicina (FAMED);
19/08/2025, no periodo da manhd, na Faculdade de Medicina Veterinaria e
Zootecnia (FAMEZ);

19/08/2025, no periodo da tarde, no Forum de Coordenadores de Pés-Graduacgdo;
20/08/2025, no periodo da manh3, na Faculdade de Odontologia (FAODO);
20/08/2025, no periodo da tarde, na Faculdade de Ciéncias Humanas (FACH);
21/08/2025, no periodo da manh3, no Instituto de Fisica (INFI);

28/08/2025, no periodo da manhd, na Faculdade de Direito (FADIR);

01/09/2025, no periodo da manh3, na Escola de Administracdo e Negdcios (ESAN);
02/09/2025, no periodo da manh3, na Faculdade de Engenharias, Arquitetura e
Urbanismo e Geografia (FAENG); e

03/09/2025, no periodo da manh3, no Instituto de Matematica (INMA).

e Terceira etapa - Execucdo da Acdo “Corregedoria e Ouvidoria Presentes”, as Unidades da

Administracdo Setorial dos CAmpus, nas seguintes datas e unidades:

o O O O O

08 e 09/09/2025, no Campus de Chapadao do Sul (CPCS);
25/09/2025, no Campus de Nova Andradina (CPNA);
29/09/2025, no Campus de Coxim (CPCX);

02 e 03/10/2025, no Campus de Trés Lagoas (CPTL);

13 e 14/10/2025, no Campus de Paranaiba (CPAR);
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27/10/2025, no Campus do Pantanal (CPAN);
28 e 29/10/2025, no Campus de Aquidauana (CPAQ);
04 e 05/11/2025, no Campus de Navirai (CPNV); e
o 05/11/2025, no Campus de Ponta Pora (CPPP).
e (Quarta etapa -Conclusdo da acdo com a execucdo da 12 Semindrio de Integridade da
UFEMS, em 24 e 25/11/2025.
Os resultados obtidos, bem como as percepgdes trazidas pela comunidade universitaria nas

o O O

pesquisas de satisfacao realizadas ao longo da ag¢ao, demonstram elevado impacto institucional,
com avaliagdo positiva quanto a clareza, relevancia e utilidade dos conteudos apresentados.
Observou-se aumento significativo da compreensdo sobre o funcionamento da Ouvidoria e da
Corregedoria, bem como fortalecimento da confianca nos canais institucionais de escuta. A acdo
contribuiu, ainda, para a qualificagdo das manifesta¢des registradas, redu¢dao de equivocos quanto
as atribuicdes das unidades e maior alinhamento das unidades administrativas quanto aos fluxos
de tratamento das demandas.

Destaca-se, também, a integracdo da iniciativa com politicas institucionais voltadas a promocao de
direitos e prevencdo de irregularidades, especialmente no que se refere ao enfrentamento aos
assédios e a discriminacdo, bem como a divulgacdo de normativos, fluxos e instrumentos
institucionais. Como desdobramento das percepg¢des coletadas durante a execugdo da agao, foi
realizado o 12 Seminario de Integridade da UFMS, ampliando o debate institucional sobre
governanca, ética e prevencao de riscos.

Como resultado, a acdo consolidou-se como uma boa pratica institucional, contribuindo para o
fortalecimento da cultura de integridade, para a ampliacdo da transparéncia ativa e para o
aprimoramento continuo dos processos de escuta e resposta institucional, reforcando o papel
estratégico da Ouvidoria na governanga universitaria.

5.2 ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVICOS

A Ouvidoria realizou em dezembro de 2025 a atualizacdo da Carta de Servicos da UFMS, no Portal
Gov.br. Tal atualizagdo foi coordenada pela Ouvidoria, sendo que as informag¢des constantes na

carta foram verificadas com as unidades pertinentes por cada servico e, quando pertinentes,
atualizadas no portal.

5.3 AVALIAGAO DE SERVICOS POR MEIO DO CONSELHO DE USUARIOS

Em atendimento a Lei n2 13.460, de 2017, e ao Decreto n? 9.492/2018, que trouxeram a
obrigatoriedade de instauracdo de conselhos de usuarios de servicos publicos, a UFMS, por meio

da Ouvidoria, realizou em 2025 o quinto ciclo de consulta aos conselheiros.
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Conforme define a Lei n? 13.460, de 2017, os conselhos de usuarios sao orgaos consultivos, com a
atribuicdo de acompanhar a prestagcao dos servigos, participar na avaliagao dos servigos, propor
melhorias na prestacdao dos servicos, contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario e acompanhar e avaliar a atuacao do Ouvidor.

Em 2025, para fins de atuacdo no ambito dos conselhos de usuarios, a Ouvidoria pautou-se na
metodologia definida no “Guia_metodoldgico de avaliacdo de servicos publicos por meio da

Plataforma_Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos”, elaborado pela CGU.

Resumidamente, foram realizadas as seguintes acdes: Atualizacdo da Carta de Servigos;
Engajamento dos conselheiros; Levantamento de informagdes acerca dos servigos da UFMS e
definicdo, em conjunto com os gestores, dos servicos objeto das consultas e do conteldo das
enquetes; Submissdo das consultas aos conselheiros da UFMS por meio da Plataforma virtual do

Conselho de Usudrios de Servicos Publicos.

Ao todo, foram realizadas 10 consultas sobre os seguintes servigos:
e Matricular-se em curso de pds-graduacao;
e Matricular-se em curso de graduacao;
e Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacao;
e Obter diploma ou 22 via de diploma de pds-graduacdo;
e Revalidar e Reconhecer diplomas de graduagdo e pds-graduacao;
e Participar de Processo Seletivo para curso de pds-graduacao;

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

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

e Protocolar documentos junto a Fundagdo Universidade Federal de Mato Grosso do
Sul.

Os conselheiros voluntdrios participam da avaliacdo da qualidade, da efetividade e da satisfacdo
com a prestacao de servicos publicos, respondendo as enquetes sobre esses servicos.

As informagOes detalhadas sobre o ciclo de consultas de 2025 sdo objeto de relatério especifico
sobre o conselho de wusuarios e constardao no Portal Eletrénico da Ouvidoria em

ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios.
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5.4 TRANSPARENCIA DA ATUAGCAO DA OUVIDORIA

O Portal eletrénico da Ouvidoria (ouvidoria.ufms.br) € mensalmente verificado e atualizado, para
que a Comunidade Universitaria e cidadaos em geral tenham sempre informacgdes atuais sobre
procedimentos, legislagcdes e dados estatisticos da Ouvidoria.

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

5.5 ORIENTACOES AOS SETORES

Em toda manifestacdo encaminhada pela Ouvidoria para fornecimento de subsidios, sdo feitas
orientacdes as unidades quanto as acdes a serem tomadas para cada tipo de manifestacdo. Além
disso, é ressaltada a obrigatoriedade de se fornecer resposta ao usudrio, conforme determina a
legislacdo, com alerta sobre as consequéncias legais da negativa de resposta e da utilizagao
indevida das informacgdes pessoais do usuario. Ainda, em todo pedido de acesso a informacao
encaminhado pela Ouvidoria para fornecimento de subsidios, é encaminhado, para conhecimento
e consulta, o Guia de Aplicacdo da Lei de Acesso a Informacdo na Administracdo Publica Federal,
elaborado pela Controladoria-Geral da Unido, o qual apresenta os entendimentos do Ministério
guanto a LAI.

5.6 PEDIDOS DE COMPLEMENTAGAO E ORIENTAGCOES AOS USUARIOS

Conforme disposto no art. 18, § 22, do Decreto 9.492/2018, caso as informacGes apresentadas

pelo usuario de servicos publicos sejam insuficientes para a analise da manifestacdo, a unidade de
Ouvidoria solicitara ao usudrio a sua complementacao, que devera ser atendida no prazo de vinte
dias, contado da data do seu recebimento.

Assim, esta Ouvidoria usa o pedido de complementacdo, além de buscar os elementos minimos
para analise, como forma de tornar mais precisas as informacdes acerca dos assuntos trazidos e
avaliar como o caminho institucional (Coordenacdo e Direcdo) foi requisitado antes da formulacdo

da manifestacdo no Plataforma Fala.BR.

Por essas caracteristicas do pedido de complementagao, é necessario abordar cada manifestante
de maneira distinta a partir das informac¢des prévias da manifestacdo, orientando quanto a adi¢ao
de informacbBes necessdrias para o encaminhamento da manifestacdo e questionando se o
manifestante se comunicou com o setor ou Coordenacdo/Direcdo ou se essa comunica¢do foi
insuficiente para a resolucdo da demanda apresentada.

A Ouvidoria, como ja relatado, também atua na resolugao de conflitos por meio de orientagdo aos
usudrios 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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5.7 INCENTIVO A PARTICIPACAO EM PESQUISA DE SATISFACAO E A PARTICIPAGAO NO
CONSELHO DE USUARIOS

Como forma de incentivar o usudrio a preencher o formuldrio da pesquisa de satisfacdo do Fala.BR,
em toda resposta as manifestacdes o usudrio é convidado a participar da pesquisa de satisfacdo e
avaliar o trabalho da Ouvidoria e a qualidade das respostas recebidas.

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

5.8 CONTROLE DE DEMANDAS E RELATORIOS

Adicionalmente a Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria utiliza uma planilha de controle das

manifestacdes, na qual constam informagdes relevantes para o acompanhamento das demandas,
tais como: prazo de resposta, assuntos especificos das demandas da Instituicdo, setor a que se
refere a manifestacdo, setor provedor da resposta, entre outras.

Essa planilha é alimentada diariamente e permite que a Ouvidoria tenha um banco de dados
adequado as particularidades da Instituicdo, bem como possibilita a emissdo de relatérios 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.

5.9 FORMAGAO CONTINUADA DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA

Para acompanhar as mudancas legais e aprimorar o atendimento e recebimento das
manifestacdes, os servidores da Ouvidoria participaram dos cursos e treinamentos fornecidos pela
CGU, os quais estdo disponiveis o portal eletronico do Profoco - Programa de Formacdo
Continuada em Quvidoria e no canal do Youtube da CGU.

Além da participagdo nestes treinamentos, a Ouvidoria acompanhou as ag¢des executadas pela
Controladoria-Geral da Unido e participou de todos os encontros promovidos de forma online pelo
referido érgdo, referentes a atuacdo da Ouvidoria e ao controle social, tendo acompanhado as
orientag¢des quanto a alteragdes de normas e melhorias de procedimentos e sistemas.

5.10 PARTICIPACAO NA GOVERNANGA INSTITUCIONAL

A Ouvidoria atua no apoio a governanca institucional e participa de reunides estratégicas semanais
com a equipe de gestdo da UFMS e dos Comités de apoio a governanca: Comité de Governanca
Institucional (CGI), Comité de Governanga Digital (CGD) e Comité de Gestao de Integridade, Riscos,
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Controle Interno, Transparéncia e Acesso a Informacdo (CGIRCI), participando ativamente das
reunides realizadas.

5.11 ESPACO MAIS ACOLHEDOR PARA ATENDIMENTOS

Em janeiro de 2025, a Ouvidoria da UFMS passou a operar em novo espaco fisico, atualmente
situada no Setor 2, Bloco 2, no térreo do prédio das Pré-Reitorias, em localizacdo de facil acesso a
toda a comunidade. A mudanca representou avanco significativo na qualificacdo do atendimento
prestado, com sala para Ouvidoria Feminina, proporcionando melhores condi¢des de acolhimento,
acessibilidade e privacidade aos usudrios, além de favorecer a integracdo com unidades
estratégicas da Universidade. Essa reestruturagao contribui diretamente para o aprimoramento
dos fluxos de trabalho, da escuta qualificada e da atuacdo da Ouvidoria como instancia de dialogo,
transparéncia e melhoria continua dos servigos publicos.

5.12 ATUALIZACAO DE NORMATIVOS RELATIVOS A PREVENCAO E ENFRENTAMENTO AOS
ASSEDIOS E A DISCRIMINACAO

A Ouvidoria da UFMS desempenhou papel estratégico na estruturacdo e no aprimoramento do
arcabouco institucional de prevencdo e enfrentamento aos assédios e a discriminacdo, atuando de
forma articulada com a Corregedoria e a PROCIDS.

Na revisdo da Politica institucional, contribuiu para o aperfeicoamento da redagdao normativa, com
foco na linguagem cidada, na clareza dos fluxos de acolhimento e denlncia e na garantia de
protecdo as pessoas envolvidas, em consonancia com a legislacdo vigente e as diretrizes federais.
Assim, apos o trabalho conjunto das unidades, foi aprovada pelo Conselho Universitario da UFMS,

a Resolucdo n? 413-COUN/UFMS, de 12 de julho de 2025, que estabelece a atual Politica de

Prevencao e Enfrentamento aos Assédios e a Discriminacdao da UFMS.

Na elaboracdo do Plano de Prevencdo e Enfrentamento (2025-2027), aprovado por meio da
Resolucdo n® 611-CD/UFMS, de 27 de agosto de 2025, participou da definicdo de diretrizes, a¢des,

indicadores e mecanismos de monitoramento, assegurando aderéncia as orienta¢des da Portaria
MGI n2 6.719/2024 e integragdo com os instrumentos de governanga institucional.

Ademais, teve atuacdao central na construgdo da Instrucdo Normativa Conjunta n? 4 -
Procids/Correg/OUV-UFMS, de 24 de julho de 2025, que estabelece os procedimentos para a

atuacdo da Rede de Acolhimento no ambito da UFMS, com énfase na escuta qualificada, no sigilo,
na ndo revitimizacdo e na definicdo clara dos fluxos de encaminhamento e registro, consolidando
um modelo institucional integrado, humanizado e tecnicamente orientado para o tratamento
dessas situagoes.
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5.13 PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

Com relacdo a Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais — LGPD, cumpre frisar que a UFMS vem
realizando ag¢des voltadas a adequacdo da LGPD desde a entrada em vigor da Lei, sendo que em
2025 foram executadas diversas acdes elencadas no Programa de Conformidade e Governanca a
Lei Geral de Protecdo de Dados 2025 — 2027 da UFMS, aprovado pela Resolucdo n2 606-CD/UEMS,
de 27 de agosto de 2025, com avancos relevantes na estruturagcdo normativa, no monitoramento

institucional e na consolidacdo de instancias de governanca.

Dentre as principais iniciativas do periodo, destaca-se a elabora¢dao do referido Programa, cuja
unidade gestora é a Ouvidoria, consolidando diretrizes, responsabilidades e acBes estratégicas
voltadas a protecdo de dados pessoais no ambito da Universidade.

Ainda, foi criada Comissdo de Assessoramento, vinculada ao CGDIC, para apoio a governanca em
Privacidade. A Comissdao de Assessoramento em Protecdo de Dados Pessoais foi constituida pela
Portaria n2 1.372, de 26 de setembro de 2025 e teve sua composicao alterada pela Portaria n?

174-RTR/UFMS, de 27 de janeiro de 2026.

Destaca-se, também, que ao longo do ano, as informacdes sobre LGPD foram mantidas atualizadas
no Portal Eletronico Igpd.ufms.br. O portal reune informacdes sobre a Lei Geral de Protecdo de
Dados na UFMS, visando a comunicacdo constante com a comunidade universitaria e sociedade e
tem pagina especifica contendo capacita¢des, que podem ser realizadas a qualquer tempo, por
meio da Escola Virtual do Governo (EVG/Enap).

Ademais, o Programa de conformidade previu a implementacdo de 5 projetos voltados a seguranca
da Informacdo, tendo sido, em 2025, implementados 7 projetos voltados a Seguranca da
informacao.

Em 2025, sempre que foi identificada a necessidade de ado¢do de medidas de seguranca, bem
como de praticas e politicas voltadas a protec¢do da privacidade dos titulares de dados pessoais, as
acdes sdo executadas em conformidade com o Programa, por meio de ajustes e adequacdes
continuas, além de frequentes didalogos e alinhamentos com a alta administracdo.
Complementarmente, foram prestadas orientagdes aos servidores, sempre que necessario, por
meio de atendimentos realizados por telefone, e-mail e de forma presencial na Ouvidoria.

Ressalta-se que as principais acdes executadas no ambito da Unidade, incluindo outras demandas
relacionadas a LGPD, encontram-se detalhadas na secdo seguinte deste relatério, na qual sdo
apresentadas as iniciativas implementadas ao longo do exercicio.

No que se refere ao planejamento anual especifico da LGPD, quatro ac¢des relacionadas ao
aprofundamento técnico dos instrumentos de gestao de dados pessoais foram reprogramadas para
2026, sendo a realizacao de estudos sobre a viabilidade de normatizacdo interna para o descarte
seguro de dados e sobre a viabilidade de normatizacdo interna referente a classificacao e gestao
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do ciclo de vida dos dados pessoais, aces identificadas no diagndstico do Framework do PPSI,
realizacdo de ciclo de inventario de dados pessoais e elaboracao de RIPD.

A ndo conclusdo dessas ag¢des decorreu, principalmente, de fatores supervenientes de natureza
organizacional e operacional, com destaque para: afastamento temporario de 30 dias e posterior
vacancia da servidora lotada na Ouvidoria no inicio de outubro; processo de recomposicao da
equipe, com a entrada de nova servidora no final do outubro; e priorizacao de ac¢des institucionais
estratégicas, como a execuc¢ao da iniciativa “Corregedoria e Ouvidoria Presentes” e a organizagao
do 12 Seminario de Integridade da UFMS, finalizado em 25 de novembro, que demandaram
dedicacdo intensiva da equipe, inclusive com deslocamentos a todos os campus da Universidade.

Cabe enfatizar que a UFMS ja possui um Relatério de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais (RIPD)
elaborado, para o qual ndo foi identificada necessidade de revisdo. Ademais, registraram-se
avangos na identificacdo de riscos e na delimitacdo de processos de maior criticidade, com a
continuidade das etapas preparatdrias para a elaborag¢do de novos RIPDs, ainda que ndo tenham
sido concluidos no periodo. Esses resultados evidenciam a continuidade dos trabalhos e o
progresso incremental das acdes, mesmo diante das limita¢cdes enfrentadas ao longo do exercicio.

Dessa forma, as acOes ndo concluidas em 2025 foram devidamente replanejadas para o exercicio
de 2026, sem prejuizo da manutencdo das demais iniciativas de adequacdo a LGPD, que seguem
sendo executadas de forma continua e integrada a governanca institucional.

5.14 INDICADORES E EXECUGAO ORGAMENTARIA E PLANO DE DESENVOLVIMENTO DA UNIDADE
EM 2025

A Ouvidoria possui um Plano de Desenvolvimento da Unidade (PDU) e um contrato de gestdo
firmado com a UFMS, contendo o planejamento da Unidade, com dota¢do orcamentaria especifica

para as atividades da Ouvidoria. No PDU da Unidade, para 2025 constavam metas e a¢des a serem
atendidas no ano. Desse modo, apresenta-se a seguir as acdes previstos e as executadas, bem
como observacdes da Ouvidoria sobre cada acdo:

Unidade Més da
Responsavel Entrega

Execucdo da Agao

. Realizado, estando a  Ouvidoria
Criar espago acolhedor para a . o
. . . . localizada em novo espaco, no prédio
Ac. | Ouvidoria - ambiente com mais | Proadie o L .
o L L janeiro das Proé-Reitorias, em sala situada no
1 acessibilidade, visibilidade e | Ouvidoria ) » o
L térreo, ja na entrada do prédio, com
ampliacdo do espacgo . L o
facil localizacdo e acessibilidade.

i Prograd,
Ac. | Incluir, na Semana Pedagodgica, g . . Realizado, conforme destacado no
o Ouvidoria e fevereiro o
2 palestra sobre Ouvidoria e . presente relatério.
Corregedoria
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Corregedoria como ferramentas de
melhoria do ambiente universitario

Incluir, no curso de formagdo de | Prograd,

Ac. | coordenadores, a tematica sobre | Ouvidoria, ; . Realizado, conforme destacado no
. . ) evereiro .
3 enfrentamento ao assédio e a | Corregedoriae presente relatério.
discriminacao Procids

Realizado a avaliaggdo do nivel de
maturidade da UFMS, pela Ouvidoria e
Agetic, por meio do preenchimento do
diagnédstico de Privacidade e Seguranca

Ac. | Realizar diagndstico de maturidade | Ouvidoria e . . ;
fevereiro | da Informagdo, conforme a Portaria

4 por meio do Framework do PPSI Agetic
SGD/MGI n? 852, de 28 de marco de
2023, que dispde sobre o Programa de
Privacidade e Seguranca da Informacgdo
(PPSI);
Divulgar os canais para o)

n . Realizado, por meio das acgles de
enfrentamento ao assédio e a

Ac. o N Procids e conscientizacdo e da “Corregedoria e
discriminagao na recepgao L margo o .
5 o Ouvidoria Ouvidoria Presentes”, conforme
institucional aos estudantes da .
destacado no presente relatério.
UFMS
Ac. | Elaborar e publicar relatério anual o Realizado. Relatdrio enviado a Reitoria e
N o Ouvidoria margo . L
6 de gestdo da Ouvidoria - ano 2024 publicado no portal da Quvidoria
) Realizado em 07/05, por meio da
Incluir, na Semana de | Proaes, o .
) o o . palestra “Universidade promotora da
Ac. | Desenvolvimento profissional, | Ouvidoria, maio

. L . sauide — UFMS na prevengio e
7 palestra sobre a importancia do | Corregedoria e L
. L . enfrentamento do assédio e da
respeito em espacos e instituicdes Procids L,
discriminagao

Realizado. Publicada a Resolucdo n?
422-COUN/UFMS, de 192 de julho de

junho 2025, que estabelece a Politica de

Revisar e atualizar a Politica de
Ac. | Privacidade e Prote¢do de Dados da | Ouvidoria e

8 UFMS, formalizando apéis e | Agetic
pap & Privacidade e Protecdo de Dados

responsabilidades institucionais. .
Pessoais da UFMS

Revisar a Politica de prevengdo e | Procids, Realizado. Publicada a Resolugdo n?
Ac. enfrentamento do assédio, | Progep, - o j
9 incorporando diretrizes da Portaria | Proaes, julho 2025, que estabelece a Politica de
MGI n? 6.719, de 2024 e outras | Ouvidoria e Prevencdo e Enfrentamento aos
legislagBes correlatas Corregedoria Assédios e a Discriminagdo.
Ac. Instituir fluxo para | Ouvidoria, Realizado. Publicada a [Instrucdo
10 atendimento/acolhimento, com | Corregedoriae | julho Normativa Conjunta n2 I
protocolos claros de atuagao Procids Procids/Correg/OUV-UFMS, de 24 de
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julho de 2025,
procedimentos para a atuacdo da Rede
de Acolhimento na UFMS.

que estabelece os

Realizado, por meio da Politica_e do
Plano de Prevencdo e Enfrentamento ao
Assédio e a Discriminacdo 2025-2027

. Procids, (Resolucdo n? 611-CD/UFMS, de 27 de
Ac. | Formalizar estrutura da rede de o . -
. L Ouvidoria e julho agosto de 2025) e por meio da
11 | Acolhimento e suas competéncias . N : .
Corregedoria Instrucdo Normativa Conjunta n® 4 —
Procids/Correg/OUV-UFMS, de 24 de
julho de 2025.
Realizar estudo sobre a viabilidade ) . W )
L Considerando que a agao “Corregedoria
de normatizagdo interna para o o Y
Ac. . e Ouvidoria Presentes” so se encerrou
descarte seguro de dados, conforme | Ouvidoria setembro ) N
12 | . . . e no final de novembro, tal agdo teve sua
identificado no diagndstico do N .
execucdo transferida para 2026.
Framework PPSI.
Houve avangos na elaboragdo dos
RIPDS, mas considerando que a acgdo
Ac. | auxiliar unidades responsaveis na o “Corregedoria e Ouvidoria Presentes”
N . Ouvidoria outubro , .
13 | elaboragdo ou revisdo de RIPDs so se encerrou no final de novembro, tal
acdo teve sua conclusdo transferida
para 2026.
Realizar estudo técnico sobre a
viabilidade de normatizagdo interna Considerando que a acgdo “Corregedoria
Ac. | sobre classificagdo e gestdo do ciclo | Ouvidoria e tub e Ouvidoria Presentes” s6 se encerrou
outubro
14 | de vida dos dados pessoais, | Digov no final de novembro, tal acdo teve sua
conforme previsto no diagndstico do execugdo transferida para 2026.
Framework PPSI
= . Realizada a agdo, contemplando todas
Visitar as Unidades da UFMS na . .
Ac. . . .. | Corregedoria e as unidades da UFMS, conforme
acdo: Corregedoria e Ouvidoria o outubro o
15 Ouvidoria destacado no presente relatdrio.
presentes
. . L Considerando que a acdo “Corregedoria
Auxiliar unidades responsaveis na o .
Ac. N s . . . e Ouvidoria Presentes” so se encerrou
elaboracdo ou revisdo de inventarios | Ouvidoria outubro . N
16 ] no final de novembro, tal acdo teve sua
de dados pessoais N )
execugao transferida para 2026.
Participar de redes de ouvidorias, ) A Ouvidoria é integrante da Rede
Ac. . L Corregedoriae | aolongo . T
corregedorias, comissoes de o Nacional de Ouvidorias _ (ReNouv),
17 Ouvidoria do ano

integridade ou féruns da CGU

coordenada pela Ouvidoria-Geral da
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Unido (CGU), e acompanhou as
reunides realizadas no ano.

Realizada a agdo “Corregedoria e
Ouvidoria Presentes”, contemplando

. . . todas as unidades da UFMS, conforme
Ac. | Orientar os gestores sobre atuagdo | Corregedoria e

. o novembro | destacado no presente relatério, na
18 | da Rede de Acolhimento Ouvidoria

qual foi realizada reunidgo com todos os
diretores das UACs da UFMS e feita a
referida orientagao.

. . . o Realizado. Apds a articulagdo com as
Atualizar, em articulagdo com as | Ouvidoria e

Ac. . . . unidades competentes pelos servigos
unidades, a Carta de Servigos no | unidades dezembro . L

19 L foi efetuada a atualizacdo no portal
portal gov.br responsaveis

Gov.BR.

A Realizar consulta anual ao Conselho Realizado. A consulta foi realizada no

c.

20 de Usuarios de Servigos Publicos da | Ouvidoria dezembro | més de dezembro de 2025, por meio da
UFMS plataforma de Conselho de usudrios.

Incluir no Plano de desenvolvimento

de Pessoas - PDP de 2026
Ac. capacitacoes continuas sobre | Corregedoria, Realizado. No PDP de 2026 esta prevista
21 integridade, que abarque ética, | Ouvidoria e dezembro | capacitagao sobre Protecao e
assédio, transparéncia, LGPD, | Progep Tratamento de Dados Pessoais.

responsabilizacdo e conflitos de
interesse.

Realizado. Como agdo inicial de
diagndstico de maturidade, por meio da
. L. . . acdo  “Corregedoria e Ouvidoria
Ac. | Elaborar diagnostico de maturidade | Corregedoria e . . )
o ) ) o dezembro | Presentes”, foram realizadas pesquisas
22 | institucional em integridade Ouvidoria L .
de satisfaggo com a comunidade
universitaria, que trouxeram suas

percepgdes quanto a integridade.

Realizado. As ag¢les serdo realizadas por
meio da divulgacdo, de forma integrada
as acdes de ensino, pesquisa, extensao,

A Inserir  campanha anual de | Corregedoria, cultura, esporte, internacionalizagao,
C.

23 Integridade, LGPD e Ouvidoria no | Ouvidoria e dezembro | empreendedorismo, inovagao,

Plano de Comunicac¢do da UFMS Agecom sustentabilidade e cidadania

e da comunicagdo interna, acgles
previstas no Plano de Comunicac¢do da
UFMS
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Elaborar relatérios parciais e anuais . . Realizado. Nas reuniGes do CGDIC em
Ac. . Corregedoria e | Reunides o .
de monitoramento do plano de o ~ . | 2025 foi feito o monitoramento do
24 | . ) Ouvidoria do CGirci
integridade Plano.
Realizado. O monitoramento do
. . . cumprimento do Programa ocorreu nas
Elaborar relatérios parciais e anuais . N .
Ac. ) o Reunides | reunides do CGDIC realizadas em 05 de
de monitoramento do Programa de | Ouvidoria .
25 . R do CGDIC | margo, 06 de junho, 29 de setembro e
Conformidade e Governanga a LGPD
15 de dezembro, com detalhamento das
acOes executadas.

Na sequéncia, estdo listadas as metas previstas no PDU da Ouvidoria, para o ano de 2025,

contendo o detalhamento de sua execucao:

Indicador

Metas

Descri¢ao das Metas

Previsto
2025

Executado
2025

Observagoes

Ind. | Tempo de | Tempo médio, em 10 13 Considerando que foi definido no PDU
1 resposta as | dias corridos, entre o que o calculo do tempo médio é a soma
manifestagdes | registro manifestagao dos dias corridos entre o registro e a
de Ouvidoriae | de  ouvidoria ou resposta final de todas as manifestacGes
pedidos de | pedido de acesso a recebidas no ano/numero total de
acesso a | informacéo na manifesta¢des concluidas no ano, para as
informacgao Plataforma Eala.BR e 986 manifestagdes de ouvidoria e pedidos
o envio da resposta de acesso a informacdo registrados em
final da Ouvidoria, 2025 e que tiveram resposta conclusiva,
apos analise tempo médio de resposta foi de 13 dias.
preliminar e No presente relatdrio ja foi justificado o
solicitacdo de motivo de o tempo médio de respostas
subsidios a unidade ter aumentado.
(quando necessario).
Ind. | Engajamento Percentual de 20% 22,8% Considerando  somente a acdo
2 em acdes de | servidores que Corregedoria e Ouvidoria presentes, a
formagdo participaram de pelo meta foi alcangada, pois participaram da
voltadas aos | menos uma formacgdo acdo 749 servidores. Na data em que os
servidores pela UFMS ou outra dados foram compilados, a UFMS tinha

instituicdo em temas

relacionados a
integridade, LGPD,
transparéncia e

acesso a informacgao

3280 servidores, portanto, o percentual
de engajamento foi de 22,8%.
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Ind. | Monitorament | Percentual de 100% 60% Considerando que foi definido no PDU
3 o do Plano de | objetivos e que o calculo do indicador é (n2 de
Integridade da | indicadores indicadores alcancados / total de
UFMS monitorados e indicadores) x 100, foi cumprido o
consolidados em seguinte:
relatério anual. e Engajamento de acgbes de
formagdo de servidores -
cumprido
e Engajamento de agdes com os
estudantes - a meta era 5% de
estudantes engajados. Contudo,
foram capacitados 2230
estudantes na Agdo Corregedoria
e Ouvidoria Presentes de um
total de 46411 estudantes a
época. Assim, o percentual
executado foi de 4,8%".
e Alcance das agbes educativas de
integridade - cumprido
e Agilidade da ouvidoria - ndo
cumprido, pois a meta era
responder as manifestacdes de
ouvidoria em 10 dias, tendo, no
entanto, atingido o tempo médio
de 13 dias, pelos motivos ja
expostos no presente relatério.
e Formagdo de Gestores sobre
medidas disciplinares e
acautelatorias.
Desse modo, foram cumpridas 3 das 5
metas, correspondendo a um percentual
de atingimento de 60% do indicador.
Ind. | Monitorament | Percentual de 100% 75% Considerando que foi definido no PDU
4 o do Programa | objetivos e que o calculo do indicador é (n? de
de indicadores indicadores alcancados / total de
Conformidade | monitorados e indicadores) x 100, foi cumprido o
e Governanga | consolidados em seguinte:
a LGPD da | relatdrio anual. e unidade com inventdrios de
UFMS dados pessoais atualizado - Em

*Destaca-se que, ao longo de 2025, foram realizadas outras acdes de conscientizacdo, conforme detalhado neste
relatério. Entretanto, ndo houve a mensuracdo dos quantitativos de participantes dessas atividades, o que
impossibilita a afericdo precisa de seu impacto, ainda que se estime que com essas a¢des tenha sido superada meta de
engajamento dos estudantes. Ressalta-se que para o ano de 2026 ja estd sendo realizado o aprimoramento dos
mecanismos de monitoramento e registro, a fim de permitir mensuragdao mais precisa dos indicadores.
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2025, conforme relatado neste
relatério, o inventdrio ndo foi
realizado.

® Processos criticos com RIPDs
elaborados ou revisados -
Cumprido, pois em 2025 havia
um RIPD atualizado, para o qual
ndo foi necessdria revisdo. Tendo
a UFMS iniciado a elaboragdo de
outros RIPDS, com previsdo de
conclusdo em 2026.

e Respostas aos titulares no prazo
legal - cumprido.

e Acles de formacao,
sensibilizagao e divulgacdo
realizadas - cumprido, pois
constou no PDP a capacitagao
voltada para a LGPD, a qual
segue permanentemente
divulgada portal da LGPD
lgpd.ufms.br/capacitacoes.

Desse modo, foram cumpridas 3 das 4
metas, correspondendo a um percentual
de atingimento de 75% do indicador.

Ind. | Realizagdo das | Mede o cumprimento 100% 100% Conforme evidenciado neste relatdrio, as

5 consultas da obrigacdo consultas ao Conselho de Usudrios da
anuais ao | institucional de UFMS ocorreram em dezembro de 2025,
Conselho de | realizar, anualmente, sendo efetuadas consultas sobre todos os
Usuarios consulta formal ao Servigos.

Conselho de Usuarios
de Servigos Publicos
da UFMS.

5.15 MODELO DE MATURIDADE DAS OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL (MMOUP)

No més de abril, conforme cronograma do Modelo de Maturidade das Ouvidorias do Poder

Executivo Federal (MMOUP), estabelecido pela CGU, foi preenchido o pedido de revisao feito pela

CGU quanto ao preenchimento de 12 itens do formuldrio de autodiagndstico da Ouvidoria da
UFMS referente ao 2° Ciclo de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv).

O MMOUP, desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) tem o objetivo de promover o
fortalecimento institucional das unidades de ouvidoria. Apds a realizacdao do autodiagndstico e da
analise das evidéncias apresentadas, a Ouvidoria da UFMS foi avaliada por meio do modelo de
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maturidade, cuja avaliacdo conduzida pela CGU resultou na pontuacdo 3,76, classificando a
Ouvidoria da UFMS no nivel de maturidade Sustentado, em patamar elevado e préximo ao nivel
Otimizado, o mais elevado previsto no modelo.

O desempenho representa avancgo relevante em relacdo ao 12 Ciclo de Avaliacdao de Maturidade do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, realizado entre 2021 e 2023, no qual a Ouvidoria
havia alcancado o nivel Basico, com pontuacdo 2,58, evidenciando a consolidacdo de processos,
capacidades institucionais e praticas de governancga, transparéncia e prestacdao de contas no
ambito da Universidade.

6 PROPOSTAS DE AGCOES PARA SUPERAR AS DIFICULDADES ENFRENTADAS
NO ANO

Analisando os dados apresentados sobre a evolu¢dao do volume de demandas recebidas pela
Ouvidoria (item 4.1.2) e considerando o levantamento de suas causas (item 4.2.1), observa-se uma
tendéncia de previsibilidade no comportamento das demandas ao longo do exercicio e, também,
ao longo dos anos. Ndo ha grandes variacGes nos quantitativos ou nos assuntos abordados, o que
permite um planejamento mais assertivo das atividades da unidade. Essa previsibilidade é um dos
fatores que contribui para a definicdo de estratégias para a gestdo das demandas, além de permitir
a alocacao adequada da forga de trabalho da Ouvidoria.

Em casos de variacGes extraordindrias ou sazonais, a for¢ca de trabalho da unidade de Ouvidoria
tem se mostrado suficientemente adaptavel para lidar com o aumento de demandas, sem
comprometer a qualidade do atendimento ou os prazos de resposta. Essa constatacdo se baseia no
histérico de eficiéncia da Ouvidoria, que ndo registrou perdas de prazos desde 2018. Por esse
motivo, consideramos que, para o préoximo periodo, a manutencao das agées elencadas no item 5
deste relatdrio, que se mostraram exitosas, continua sendo uma estratégia adequada.

Adicionalmente, destaca-se que a Ouvidoria realiza, mensalmente, a apresentacdo de relatérios a
Reitoria, contendo um "termOometro" das demandas recebidas no més. Esses relatérios sdao
essenciais para direcionar as acbes da unidade e possibilitar a identificacdo de padrdes
emergentes, permitindo ajustes rapidos e eficazes nas estratégias de atendimento, utilizando os
dados das manifestagdes para antecipar necessidades, mitigar riscos e garantir a eficacia no
atendimento a comunidade universitaria.

Conforme determina o art. 14, Inciso |l da Lei n2 13.460, de 2017, esta Ouvidoria projeta para 2026

recomendacdes com base nos temas recorrentes das manifestacdes relativas ao ano de 2025.
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6.1 MANUTENGAO E ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

O § 42 do art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017 estabelece que a Carta de Servigos ao Usuario deve ser

objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo pela Instituicdo. Ainda, conforme
citado no art. 43 da Portaria n2 581/2011, da Controladoria-Geral da Unido, a Ouvidoria deve
coordenar com os gestores de servico do 6rgdo a que esteja vinculada na elaboracdo e atualizacdo
da Carta de Servicos ao Usuario.

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

® Qaos servicos oferecidos;

® a0s requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;
® as etapas para processamento do servigo;

® a0 prazo para a prestacdo do servico;

e aforma de prestacdo do servico;

e aforma de comunicacdo com o solicitante do servico;

® aos locais e formas para o usuario acessar o servico;

® a0s usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

® aotempo de espera para o atendimento;

® 30 prazo para a realizacao dos servicos;

® 20s mecanismos de comunicagdo com oS usuarios;

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

® as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

® a0s mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a realizacdo do servico solicitado;

® ao tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
® ao0s elementos bdsicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento;

e 3as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no
que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

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

e a outras informacdes julgadas de interesse dos usudrios.

63


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

UFMS Relatério de Gestio da Ouvidoria da UFMS — 2025

Dessa forma, recomenda-se atualizar a Carta de Servico ao Usuario com informacdes claras e
precisas sobre cada um dos servicos prestados e observar o padrao de qualidade de atendimento,
conforme estabelecido na Lei n? 13.460, de 2017, no Decreto n2 9.094/2017 e no Decreto n®
9.492/2018, e ressalta-se que a Ouvidoria realizara o acompanhamento desta atualizacdo
periddica.

Prazo para execuc¢do da recomendacdo: dezembro/2026.

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

6.2 REDUCAO DE MANIFESTAGOES REFERENTE A CONDUTA DE SERVIDORES E TERCEIRIZADOS

A analise consolidada das manifestacGes recebidas em 2025 evidencia que o tema conduta se
mantém como um dos principais eixos de demanda da Ouvidoria, concentrando parcela
significativa dos registros, especialmente nas tipologias de denuncia, reclamag¢dao e comunicagao.

Conforme demonstrado ao longo deste relatdrio, tais manifestacGes apresentam caracteristicas
especificas, frequentemente associadas a conflitos interpessoais, questdes de comunicacdo
institucional e situacdes que demandam apuracdo formal por instancias competentes, como a
Corregedoria. Esse perfil impacta diretamente indicadores institucionais, como a resolutividade,
uma vez que parte dessas demandas exige acompanhamento continuo e ndo se encerra no
momento da resposta ao usudrio.

Adicionalmente, o aumento do volume de manifestacdes e a maior complexidade dos casos
tratados, aliados ao aprimoramento dos fluxos institucionais — como o encaminhamento
sistematico a Corregedoria e a adocdo de dupla checagem nas respostas — tém refletido na
ampliacdo do tempo médio de resposta, ainda que mantido integralmente dentro dos prazos
legais.

Diante desse cendrio, torna-se fundamental a adocdo de medidas estruturantes voltadas a
prevencado de conflitos, a melhoria da comunicagdo institucional e ao fortalecimento da cultura de
integridade no ambito da UFMS, com vistas a reducdo da recorréncia dessas manifestacdes e ao
aprimoramento continuo do ambiente universitario.

Os indices relacionados a conduta, especialmente aqueles associados a conflitos interpessoais no
ambiente universitario, apresentam potencial de redugcdo mediante a ado¢do de medidas
preventivas e formativas, e neste sentido a Ouvidoria apresenta as seguintes sugestoes:

e manter acles de capacitacdo de docentes, com foco em conduta profissional e praticas
pedagdgicas, e orientagdes sobre os principais comportamentos sadios e nocivos em sala
de aula, com base nos normativos institucionais e no Cédigo de Etica do Servidor Publico;
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e promover orientacdes quanto a elaboracdo, disponibilizacdo e cumprimento de planos de
ensino e demais atos académicos;

® capacitar equipes de direcdo para atuacdo em situacdes recorrentes de conflitos
académicos e disciplinas com alto indice de retencao;

e ampliar acbes de capacitacdo para técnicos-administrativos, terceirizados e estagiarios,
com foco em atendimento ao usuario;

e fortalecer a articulagdao entre Dire¢des de Unidade e Progep para acompanhamento de
servidores mencionados em manifesta¢des recorrentes, inclusive com apoio psicossocial;

® capacitagdo aos servidores docentes e técnicos, terceirizados e estagiarios, voltadas para a
diversidade, prevengdo de conflitos interpessoais, bem como para a escuta ativa e
comunicacdo ndo violenta na prestacdo de servicos, a fim de que os usuarios dos servicos
da Instituicdo se sintam acolhidos em suas demandas, ainda que ndo tenham seus
interesses atendidos; e

® capacitacdo quanto aos procedimentos operacionais padrao adotados na Universidade, que
devem ser observados em todas as secretarias académicas, com intuito de padronizar os
processos e evitar falhas em matriculas e outros servicos e atrasos na entrega de
documentos.

Ressalta-se que a UFMS ja dispée de instrumentos institucionais, como o Plano de
Desenvolvimento de Pessoas (PDP) e a Semana Pedagdgica, que contemplam parte significativa
das acdes recomendadas, devendo ser mantidos e continuamente aprimorados.

Ainda, sobre a sugestdo as dire¢cdes das unidades demandadas pela Ouvidoria, com relacdo aos
servidores citados em manifestacdes recorrentes, cabe ressaltar que a Ouvidoria, no dmbito de
seus tramites, encaminha as unidades informag¢Ges sobre manifestacées correlatas, quando
pertinente, com o objetivo de subsidiar a analise e qualificar o tratamento das demandas.

No que se refere a padronizacdo de procedimentos, a UFMS vem avancando por meio de
iniciativas de transformacdo digital e do Plano de Processos e Riscos, que contempla o

mapeamento e a melhoria continua dos fluxos institucionais, contribuindo para a reducdo de
falhas operacionais e de demandas recorrentes.

Ante ao exposto, é prudente reforcar que sejam mantidas e aprimoradas tais a¢des visando o
constante aperfeicoamento da Instituigdo, seus servidores e colaboradores.

Prazo para execugdo da recomendacdo: dezembro/2026.

Responsaveis: Pré-Reitoria de Gestdao de Pessoas (Progep), Direcbes das Unidades Académicas e
Administrativas, Pro-Reitoria de Graduag¢do (Prograd), Pro-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduagao
(Propp) e Pro-Reitoria de Cidadania e Sustentabilidade (Procids), com apoio da Agéncia de
Comunicacdo Social e Cientifica (Agecom), no ambito de suas competéncias.
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6.3 SUGESTOES PARA REDUGAO DE DEMANDAS ORIUNDAS DOS ESTUDANTES

Observa-se que parte das manifestagGes oriundas dos estudantes esta constantemente eivada de
um desconhecimento quanto aos regramentos da Instituicdo, 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 manifestacOes realizadas por estudante, na qual é
constatado que as instancias internas nao foram acionadas, a Ouvidoria orienta sobre sua funcdo e
recomenda ao estudante que em situacdes futuras, quando houver duvidas sobre um fato, ou
conflito, que primeiramente procure as instancias internas competentes para auxilid-lo(a) durante
sua vida académica, como seus professores, a Secretaria Académica, a Coordenacdo do Curso e a
Diregdo de sua unidade.

Em uma pequena parcela de manifestacdes, especialmente as anénimas, 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 Instituicado.

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

e continuar a apresentar a todos os estudantes ingressantes orientacdes e informacdes sobre
a vida académica, pautadas pelo regulamento disciplinar dos estudantes e cddigo de ética,
bem como informa-los quanto a seus direitos e deveres; sobre o setor de apoio psicoldgico
e de saude ao estudante; sobre o sobre o funcionamento sistematico e processual da
estrutura académica; e revisdo constante do Guia do ingressante;

e manter campanhas de prevencao e enfrentamento de assédio moral, sexual, racismo,
bullying, homofobia e outras formas de preconceito e discriminacdao, com informacdes
sobre o processo de registro de manifestacdes, em especial denuncias, com as salvaguardas
pela UFMS quanto a identificacdo de denunciantes;

e divulgacdo de informagdo 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.

e elaboracdo de manual de conduta, apresentando boas praticas para convivéncia, tanto no
ambiente fisico quanto virtual, estabelecendo diretrizes que orientem comportamentos e
atitudes, visando garantir um ambiente respeitoso e seguro.

Quanto a estas recomendacdes, a UFMS também ja realiza a¢des, tendo, em todo inicio de ano
letivo, feito recepcdes aos estudantes ingressantes. A UFMS também executa campanhas de
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prevencdo ao assédio e discriminacdo, No entanto, é prudente reforcar que sejam mantidas tais
acles, como forma de conscientizagdo e orientagdo.

Prazo para execugdo da recomendacdo: dezembro/2026.

Responsdveis: Direcdes das Unidades Académicas e Administrativas, Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis (Proaes), Prd-Reitoria de Graduacdo (Prograd), Pré-Reitoria de Pesquisa e
Pés-Graduacdo (Propp), Pré-Reitoria de Cidadania e Sustentabilidade (Procids), com apoio da
Agéncia de Comunicagao Social e Cientifica (Agecom), no ambito de suas competéncias.

6.4 ATUALIZAGOES DOS SITES E TELEFONES

Em 2025 a Ouvidoria recebeu muitos telefonemas e demandas relatando sobre dificuldade em se
obter contato telefénico com alguns setores da Instituicdo, o que pode estar relacionado a adogdo
do Programa de Gestdao e Desempenho (PGD) e auséncia de checagem de ramais em
funcionamento.

Recomenda-se a Progep o registro e normatizacdao de um padrdo de atendimento e a Agetic a
verificacdo e atualizacdo constantes dos portais eletrénicos da Instituicdo, para que nestes
constem informacdes atualizadas e de facil acesso, em especial, deve-se assegurar que os meios de
contato com os setores, como Secretarias Académicas, Coordenacdes de Curso, DirecGes das
Unidades e outros setores mais demandados pelos estudantes, estejam claramente disponiveis.
Além disso, recomenda-se divulgar a adocdo do Sistema GLPI para abertura de chamados
relacionados a tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC) e infraestrutura e outros servicos da
UFMS, e verificar a necessidade de sua implementacdo em outros setores, a fim de facilitar o
atendimento e a resolucdo de demandas pela comunidade universitaria.

Prazo para execugdo da recomendacgdo: dezembro/2026.

Responsdveis: Direcdes das Unidades Académicas e Administrativas com apoio da Agéncia de
Comunicacdo Social e Cientifica (Agecom) e da Agéncia de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (Agetic), no ambito de suas competéncias.

6.5 RECOMENDAGAO QUANTO AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Diante das andlises apresentadas nos itens anteriores, considera-se que os pedidos de acesso a
informacdo recebidos via Plataforma Fala.BR, durante o ano de 2025, foram atendidos sem
irregularidades, dentro do prazo legale com respostas de qualidade, conforme respostas as
pesquisas de satisfacdo.

Apesar do quantitativo inexpressivo de pedidos de acesso a informagdo que requisitaram de forma
recorrente o mesmo tipo de informacdo, é prudente orientar as Unidades da UFMS para que
analisem os principais assuntos que sdo demandados diariamente pela sociedade, seja nos
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atendimentos telefonicos, presenciais ou por meio dos pedidos de acesso a informac¢do, com o
intuito de verificar se existem informacdes que podem ser divulgadas em suas pdginas
institucionais em transparéncia ativa, bem como que mantenham atualizadas as informacdes ja
disponibilizadas em suas paginas.

Além disso, verificou-se que em muitos dos pedidos recebidos, as informacdes ja se encontravam
disponiveis em transparéncia ativa. Cabe frisar, que a UFMS, como ja relatado, divulga informacdes
de interesse da sociedade por meio da pagina oficial da UFMS, ufms.br, no menu "Acesso a
Informacao”, bem  como, no repositério de  dados  abertos, disponivel no
endereco dadosabertos.ufms.br. Ainda, a Universidade disponibiliza a Plataforma UFMS em
Numeros, que retine dados sobre estudantes, servidores, egressos e cursos presentes na
instituicao.

Nesse sentido, embora a Universidade tenha buscado constantemente a transparéncia,
recomenda-se a Agéncia de Comunicacdo Social e Cientifica (Agecom) que mantenha divulgacao,
por meio de matéria no portal institucional ou outro meio de comunicacdo que alcance toda a
sociedade, os canais disponiveis na Universidade para obtencdo de informacles relevantes de
interesse coletivo ou geral.

Prazo para execuc¢do da recomendacdo: dezembro/2026.

Responsaveis: Dire¢des das Unidades Académicas e Administrativas com apoio da Agéncia de
Comunicacdo Social e Cientifica (Agecom).

7 CONSIDERAGOES FINAIS

As analises apresentadas neste relatdrio evidenciam a consolidagdao da Ouvidoria da UFMS como
instancia estratégica de escuta qualificada, participacdo social e apoio a gestdo institucional. Ao
longo de 2025, a unidade atuou, em diversos momentos, como mecanismo de alerta para a
necessidade de ajustes em sistemas, servigos e processos, possibilitando, por meio da atuagao
integrada com as unidades responsaveis, a ado¢do de medidas corretivas com eficacia e a melhoria
continua das rotinas institucionais.

Todas as manifestacdes recebidas foram devidamente analisadas e tratadas, com tramitacdo
adequada e articulacdo com as unidades competentes, assegurando respostas tempestivas e de
qualidade aos usuarios, em conformidade com a legislagdo vigente.

Destaca-se, ainda, o desempenho institucional da UFMS no atendimento as manifestacdes dentro
do prazo legal, mantendo o indice de 100% desde 2018. Conforme dados do Painel “Resolveu?”,
apenas duas ouvidorias de universidades federais alcancaram esse resultado de forma continua no
periodo, posicionando a UFMS em nivel de exceléncia no cendrio nacional.
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A andlise dos dados também permitiu identificar temas recorrentes e oportunidades de melhoria,
especialmente relacionados a conduta e a experiéncia académica, os quais vém sendo tratados por
meio de ac¢les preventivas, educativas e de fortalecimento da cultura institucional de ética,
respeito e integridade.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a promog¢ao da participagao social,
com o aprimoramento dos servicos publicos e com o fortalecimento da governanca institucional.
Permanecem como desafios a ampliagdo do conhecimento da comunidade sobre o papel da
Ouvidoria e o estimulo ao uso qualificado dos canais de manifestagdo, de modo a potencializar sua
atuagdo como instrumento de controle social e melhoria da gestao publica.

Assim, pautada pelas normas legais e constitucionais, a Ouvidoria da UFMS seguird atuando para
assegurar o direito de participacdo dos usuarios e contribuir para a prestacdo de servicos cada vez
mais eficientes, transparentes e orientados as necessidades da sociedade.

E o relatdrio anual de 2025.

Campo Grande, 31 de marco de 2026.

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