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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Mato Grosso do Sul.
Municipio: Campo Grande — MS.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das funcdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obriga¢des legais, conforme o disposto no
artigo 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Periodo avaliado: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Data de execugdo: 03/06/2024 a 31/10/2024.



Qual 1{o]] o
trabalho
realizado
CGU?

pela

Avaliacdo da Ouvidoria
Setorial da Universidade
Federal do Mato Grosso do
Sul, unidade integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal,
que ¢é responsavel por
receber e tratar as
manifestacdes referentes
aos servigos publicos
prestados pela UFMS.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao de
melhorias na prestacdo do
servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas a
luz da legislacdo vigente.

Entre 0s normativos
utilizados como critério para
a presente avaliagdo
incluem-se a Lei n2
13.460/2017, a Portaria
CGU n? 581/2021 e os
Decretos n2 5.480/2005,
9.492/2018, 10.153/2019 e
11.123/2022.

Cabe ressalvar que a
Portaria CGU n2 581/2021,
vigente durante o periodo
avaliado, foi revogada em 29
de marco de 2024. Os
dispositivos da referida
portaria foram atualizados e
publicados na  Portaria
Normativa CGU 2 116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SISOUV, com o objetivo de verificar se as fungbes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente suas atividades de ouvidoria. Contudo, ha
margem para aprimoramento no que se refere ao
tratamento de manifestacoes.

Identificou-se a realizagdo de boas praticas desenvolvidas
pela Unidade visando a melhoria do clima organizacional na
Universidade e a boa convivéncia entre docentes, discentes
e servidores.

Embora constatado um nimero muito baixo de tratamento
de manifestagdes com problema, ha a oportunidade de
aprimoramento na classificagao correta das manifestagdes,
utilizando como suporte a ferramenta de IA que consta no
Fala.BR; clareza e objetividade nas respostas para que ndo
haja duvidas sobre as providéncias adotadas na resolugao
dos problemas e ao registro correto da resolutividade,
apenas quando houver certeza da resolugdo do problema e
gue todas as informagdes relevantes tenham sido passadas
ao manifestante. Outra questdo relativa ao tratamento de
manifestacGes que apresenta potencial de melhoria é o
registro da resolutividade das manifestacées. Foi
identificada manifestacdo em que persistiam providéncias a
serem adotadas pela entidade, mas que estavam registradas
como “resolvidas”.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendacdes com potencial de aprimorar o
despenho de suas atividades de ouvidoria.

Recomenda-se que a Unidade continue desenvolvendo as
atividades descritas como boas praticas e, se possivel,
expandi-las. Promover a constante capacitacdo dos
servidores para tratamento das  manifestacOes,
especialmente no que se refere a classificacdo das
manifestacdes, clareza e objetividade nas respostas e ao
registro de resolutividade.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal do Mato Grosso do Sul

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fungdo de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagao,
compete ao érgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengdo e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a ampliacao do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governancga, gestao e da prestacdao de servigos
ofertados, bem como para a consolidacdao das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica, a avaliacdao das unidades
setoriais do SisOuv, realizada pela OGU, tem como objetivo verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliagdo também visa
identificar questGes que apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicoes
legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.*

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliagdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 792), incluindo os
elementos necessarios ao se desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos
de trabalho, os canais de atendimento, os normativos internos e os sistemas
informatizados. O objeto da avaliagdo também inclui os riscos que possam afetar o
cumprimento da missdo institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 (art. 75).
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Ja o escopo da avaliacdo, que determina os limites do trabalho, aquilo que serd
avaliado ou ndo, restringe-se aos seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada; ii) o acompanhamento dos servigos publicos prestados
pelo respectivo drgao ou entidade; iii) a participacdo e a defesa dos usuarios dos servicos
publicos; e iv) a gestdo e a governanca da unidade de ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre os pedidos recebidos no contexto
da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos

direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

Decreto n? 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a func¢do de drgdo central;

Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administrag¢do publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de margo de 2024 — estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
da outras providéncias.

METODO DE AVALIACAO

A avaliacdo foi realizada em conformidade com a Portaria CGU n2 581/20212,
gue prevé que sejam observadas, no minimo, as seguintes etapas:

i.
ii.
iii.
iv.

V.

Vi.

planejamento;

interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
reunido de busca conjunta de solugdes;
publicacdo de relatdrio final de avaliacao;

apresentacdo de plano de agdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacdes consignadas no relatdrio, quando
houver; e

monitoramento da implementacdo das recomendacfes, com base nos
resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio unidade setorial avaliada, na Plataforma Integrada

2 A Portaria CGU n2 581/2021 foi revogada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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de Ouvidoria e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR3, no Painel Resolveu?*, entre
outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a
eventual existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes, foi gerada uma
amostra de 100 (cem) manifestacGes para andlise pela OGU, com base em todas as
manifestagdes cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR, em nome da ouvidoria,
no periodo de 01/03/2023 e 29/02/2024. Foram selecionadas somente manifesta¢des
com resposta conclusiva, isto &, aquelas que receberam tratamento completo por parte
da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas que foram objeto
da avaliacdo foram consubstanciados em um questionario de avaliacdo, cujas perguntas
foram agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: forca de trabalho e estrutura fisica; canais de
atendimento; sistemas informatizados; fluxo de tratamento; e questdes gerais.

Desse modo, buscou-se identificar as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocucGes com a equipe da ouvidoria setorial para o
aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e de melhoria da gestao da ouvidoria, além
de destacar boas praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A unidade avaliada é a Ouvidoria Setorial da Universidade Federal do Mato
Grosso do Sul - UFMS, instituida nos termos da Resolugdo n? 61/2005 do Conselho
Universitario da UFMS (COUN/UFMS), de 12 de dezembro de 2005 e regulamentada
pela Resolugdo n2 250 do COUN/UFMS de 28 de margo de 2023.

A ouvidoria da UFMS tem suas competéncias estabelecidas no art. 92 da
Resolu¢do n2 250 do COUN/UFMS e entre as principais competéncias destacam-se:
exercer a interlocucdo entre os manifestantes e as unidades da Universidade, receber e
tratar manifestacGes, coletar dados acerca da satisfacdo dos usuarios, coordenar o
processo de mapeamento de servicos, conduzir agdes junto ao Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos e adotar procedimentos de resolucao pacifica de conflitos.

A Ouvidoria da UFMS esta diretamente vinculada a Reitoria, com autonomia e
independéncia funcional no exercicio de suas atribuicdes conforme art. 42 da Resolucao
n2 250 do COUN/UFMS.

RESULTADOS DA AVALIAGAO

1. Analise do tratamento de manifestagoes

No periodo avaliado, compreendido entre 01/03/2023 e 29/02/2024, a unidade
avaliada recebeu 704 manifestagdes, distribuidas da seguinte forma: 208 reclamacoes,
132 solicitagdes de providéncias, 237 dendncias e 05 sugestdes e 48 elogios. Dessas, 74

3 Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/
4 Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
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manifestacGes foram arquivadas e 12 foram encaminhadas para outros érgdos ou outras
entidades.®

O tratamento de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, que corresponde a aproximadamente 14,2%
do quantitativo total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado. As manifestacdes
da amostra estdo distribuidas assim: 34 reclamacoes, 24 solicitacdes de providéncias, 05
elogios e 37 denuncias, sendo 18 an6nimas (comunicacdo de irregularidade).

Em relacdo ao objeto da andlise, foram avaliados os seguintes aspectos do
tratamento de manifestacdes: i) registro e classificacdo das manifestacdes; ii) andlise
preliminar e encaminhamento das denuncias (inclusive anénimas); iii) contetddo das
respostas as manifestacdes; iv) cumprimento do prazo de resposta; e v) registro da
resolutividade das manifestagdes.

Quanto ao registro e classificacdo, verificou-se que cerca de 99% das
manifestacdes analisadas pela equipe de avaliacdo estavam corretamente classificadas,
conforme as tipologias previstas no artigo 32 do Decreto n2 9.492/2018.

No que se refere a andlise preliminar de dendncias e aos respectivos
encaminhamentos, constatou-se que cerca de 100% das manifestagdes avaliadas
receberam o tratamento adequado.

Sobre o conteldo das respostas as manifestagdes, constatou-se que 99% delas
atenderam aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no artigo 18
da Portaria CGU n2 581/2021°. Ainda sobre o conteudo, foi constatado que 99% das
manifestacbes analisadas apresentaram os contetddos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 100% das manifestagdes
analisadas foi respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 29).”

Ja& em relagdo ao registro de resolutividade, verificou-se que 1% das
manifestacdes analisadas apresentaram o registro incorreto da resolutividade, em
desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 49).8

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende
plenamente ao disposto na legislacdo. Entretanto, cabe destacar que ha oportunidade
de aprimoramento em relacdo ao tratamento das manifestacdes, sobretudo no que se
refere a demonstracdo da solucdo do problema e ao registro da resolutividade.

5> Conforme consulta ao Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) realizada
em 19/09/2024, adotando como parametro o periodo compreendido entre 01/03/2023 e 29/02/2024.

6 Atualmente, a clareza, a objetividade e os contetidos minimos das respostas as manifestacdes estdo
previstos na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 28 e 29), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.
7 Atualmente, o prazo de resposta as manifestacdes consta na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art.
22, § 19), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.

8 Atualmente, o registro de resolutividade estd previsto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 29,
paragrafo Unico), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.
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2. Achados

Da analise das manifestacGes e interlocu¢es entre a equipe de auditoria e a
Unidade, com o intuito de verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo
adequadamente exercidas, bem como avaliar e identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento das atribuicdes legais, boas praticas e oportunidades
de aprimoramento na ouvidoria avaliada, relata-se abaixo, o que foi identificado:

2.1. Informagodes extraidas da analise do tratamento das manifesta¢oes

A partir da andlise de 100 manifestacdes, foi identificada 01 manifestacdo com
tipologia classificada incorretamente. Essa manifestagao foi classificada erroneamente
pelo autor e reclassificada incorretamente pela Ouvidoria, mesmo que a IA do Fala.BR
tenha sugerido a reclassificacdo para a tipologia correta. As tipologias de manifestacdes
encontram-se descritas no Decreto n2 9.492/2018 (art. 39):

Art. 32 Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - reclamacgédo - demonstracgdo de insatisfacdo relativa a prestac¢do de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse
servigo;

Il - denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugdo dependa da atuagao dos érgdos apuratorios competentes;

lll - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por érgdos e entidades da
administracdo publica federal;

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adog¢do de providéncias por parte
dos drgdos e das entidades administragao publica federal;

[...]

A manifestacdo em questdo relata uma insatisfacdo com a conduta de agente
publico na prestagao de servico e deveria ter sido classificada como reclamacao, no
entanto, outra tipologia foi utilizada na reclassificacao.

Sendo assim, a partir da amostra analisada, verifica-se que a atuacao da
Ouvidoria da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul apresenta um indice muito
alto de classificagdes corretas.

A correta classificagcdo das manifestacdes contribui com o processo de
aprimoramento dos servicos prestados pela Ouvidoria da UFMS, por meio de
informacgdes relevantes capazes de identificar os problemas advindos da convivéncia
académica e a tomada de decisdao dos respectivos gestores.

Também foi identificada 01 manifestacdao com a resposta inadequada quanto a
clareza e objetividade. A resposta a manifestacdo informa que o problema foi
solucionado, entretanto, ndo demonstra claramente como isso ocorreu, ou seja, nao
especifica quais medidas foram adotadas. Também n3o demonstra a efetiva solucdo do
problema, assunto que serd tratado no tdpico seguinte. A auséncia de clareza e

11
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objetividade esta em desacordo com a Portaria Normativa n2 581/2021 da CGU (art. 18,
le )%

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em
linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo
sejam de uso corrente; e

Il - estruturagdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagdo.

Cabe observar que o normativo acima citado condiz com a época que foi
realizada a manifestacao.

Em suma, apenas 1% da amostra analisada apresentou problema de falta de
clareza e objetividade na resposta dada ao manifestante. Ressalta-se o cuidado que a
Ouvidoria deve ter de informar clara e objetivamente as a¢Oes realizadas para solucdo
do problema levantado pelo manifestante, a fim de ndo deixar duvidas do interesse da
entidade na busca efetiva da resolucdo dos problemas.

Em 1 reclamagao, identificou-se o registro de resolutividade incorreto.

Nesse caso, a manifestacdo foi classificada como “resolvida” no momento do
registro da resposta conclusiva, mas ainda havia informacdes a serem repassadas ao
reclamante por parte da Ouvidoria da UFMS, pois a resposta ndo abordou claramente a
solucdo do problema levantado, informando apenas que houve solu¢cdo, mas nao
demonstrou como isso foi realizado, em desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021
(art. 19, § 49):10

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

[...]

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

[...]

9 Atualmente, a clareza, a objetividade e os contelidos minimos das respostas as manifestacdes estdo
previstos na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 28 e 29), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.
10 Atualmente, o registro da resolutividade das manifestacdes esta previsto na Portaria CGU n2 116/2024
(art. 29, paragrafo unico).
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Cabe observar que o registro da resolutividade pode ser alterado a qualquer
tempo pela ouvidoria sempre que surgirem novas informagdes a respeito das
providéncias adotadas pela unidade responsdvel. Trata-se de um importante
instrumento de acompanhamento das manifesta¢des que permite identificar quais sdo
0s servicos publicos, condutas de agentes ou assuntos mais criticos no dmbito da
entidade a qual a ouvidoria estd vinculada.

Em suma, a Unidade avaliada, de um modo geral, exerce adequadamente suas
atividades de ouvidoria. Apenas um porcento da amostra das manifestacdes analisadas
foi identificado com tratamento equivocado, o que reflete o bom trabalho desenvolvido
pela Unidade.

2.2. Boas Praticas
Durante os trabalhos de coleta de informacdes e inspecdes in loco foram
identificadas algumas atividades consideradas como boas praticas. Sdo elas:

2.2.1. Ouvidoria Itinerante

A Ouvidoria tem acompanhado o projeto da UFMS “Reitoria Itinerante”, na qual,
o Reitor e a Vice-Reitora, em conjunto com as demais unidades da administragao
central, se colocam a disposicdo da Comunidade Universitaria. Desse modo,
considerando a relevancia da Unidade, a Ouvidoria também se faz presente para
esclarecimentos de duvidas pertinentes a sua atuagdo. Essa agdo conjunta comprova o
espirito colaborativo da UFMS, na qual as unidades administrativas trabalham de forma
integrada no intuito de aprimorar os servigos institucionais.

A Ouvidoria também realizou e realizara a a¢cdao “Ouvidoria Itinerante”, na qual
comparece a todas as unidades da UFMS esclarecendo duvidas da Comunidade
Universitaria, bem como, demonstrando aos estudantes e servidores sobre a
importancia da unidade como canal de controle e participacdo social. Atualmente,
sempre que a Ouvidoria é requisitada pelas unidades, realiza apresentacdes nos Campus
sobre sua atuacao.

2.2.2 Divulga¢ao de Campanha sobre Dentncias de Assédio
Em parceria com a Agecom (Agéncia de Comunicacdo), foi elaborado um cartaz
e guia com orientacdes especificas para realizacdo de denuncias de assédio.

2.2.3 Campanha “Eu Respeito”

A Campanha “Eu Respeito” promove conhecimento e conscientiza¢do acerca de
temas centrais em prol de uma melhor convivéncia no ambiente universitario. Cada més
tem um tema especifico que é abordado nas a¢des da universidade. Vinculado ao
programa, e em comemoracao ao Dia da Mulher, a Universidade apresenta avancos do
Programa Sou Mulher UFMS e no més da mulher, a politica de enfrentamento ao assédio
é fortalecida. Destaca-se que com essas iniciativas, a Universidade foi finalista em trés
categorias do 12 Concurso de Boas Praticas do MEC e Praticas de aprimoramento de
gestdo da UFMS foram premiadas em concurso do Ministério da Educacao.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria Setorial da UFMS, em ordem de prioridade:

I.  Continuar e, se possivel, ampliar a realizacdo das boas praticas
relacionadas nos Achados da avaliacao;

II.  Embora o niumero de manifestacGes tratadas com problemas seja baixo,
é recomendavel promover capacitacdes especificas para a equipe da
ouvidoria. Essas capacita¢cdes devem focar no tratamento adequado das
manifestacbes, especialmente na correta classificacdo, na clareza e
objetividade das respostas, e no registro da resolutividade.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada, de um modo
geral, exerce adequadamente as atividades de ouvidoria. Ndo foram identificadas
guestdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribui¢cdes legais.

A realizacao de praticas inovadoras descritas no item 2.2. Boas Praticas, contribui
de forma efetiva na melhoria do clima organizacional e na boa convivéncia da vida
académica.

Embora constatado um nimero muito baixo de tratamento de manifestagdes
com problema hd a oportunidade de aprimoramento no tratamento das manifestagdes,
gue pode contribuir com o cumprimento da missao institucional da Ouvidoria da UFMS.

A oportunidade de aprimoramento refere-se a classificacdo correta das
manifestacdes, utilizando como suporte a ferramenta de IA que consta no Fala.BR;
clareza e objetividade nas respostas para que ndo haja duvidas sobre as providéncias
adotadas na resolucdo dos problemas; e ao registro correto da resolutividade, apenas
guando houver certeza da resolucdo do problema e que todas as informacdes relevantes
tenham sido passadas ao manifestante.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa
de interlocucdo e solicitagdes de informacdes.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagbes Gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Esfera Federal/Poder Executivo

Conforme Estatuto da Fundacdo Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul, a UFMS, instituida pela Lei n2 6.674, de 5 de julho
de 1979, com sede e foro na cidade de Campo Grande, Estado

de Mato Grosso do Sul, é uma entidade de ensino superior, de
Natureza juridica natureza multicAmpus, vinculada ao Ministério da Educacdo,
com personalidade juridica de direito publico, gozando da
autonomia didatico-cientifica, administrativa, disciplinar e de
gestdo financeira e patrimonial, respeitando o principio da
indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao.

Posi¢ao no Organograma Vinculada a Reitoria, conforme organograma
E-mail ouvidoria.rtr@ufms.br
Pagina na Internet https://ouvidoria.ufms.br/

A Ouvidoria da UFMS estad situada no térreo do Bloco 2, do Setor
Enderego 2, na Cidade Universitaria, Av. Costa e Silva, s/n?, Bairro
Universitario, 79070-900, Campo Grande - MS.

O principal canal de atendimento é a Plataforma Fala.BR.
Quanto a plataforma, cabe ressaltar que ha link de acesso a ela
em todos os rodapés dos portais institucionais da UFMS. Além
disso, ha os seguintes canais de atendimento da Ouvidoria:
Canais de Atendimento Presencial (no enderego acima); correspondéncia, a ser enviada
ao endereco acima; telefones (67) 3345-7789, 3345-7983 e
3345-7021; e e-mail ouvidoria.rtr@ufms.br. Toda manifestacdo
recebida por meio dos canais de atendimento é registrada pela
Ouvidoria na plataforma Fala.BR.

de segunda-feira a sexta-feira, das 7h as 11h e das 13h as 17h,

Horario de funcionamento . (. - .
seguindo o calendario administrativo da UFMS

Ouvidor Mariane Cristina Wolf

Fonte: elaboragdo propria.

A.2 Competéncias
O Art. 92 da Resolucdo n2 250-COUN/UFMS, de 28 de marco de 2023, estabelece
as competéncias da Quvidoria da UFMS. S3o elas:
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Exercer a interlocu¢ao nas relagdes envolvendo os manifestantes e as
Unidades da Universidade, com presteza, imparcialidade e eficiéncia, de
forma a contribuir para o exercicio da cidadania e aprimoramento dos
servicos e politicas publicas prestados a sociedade;

Receber e tratar as manifestagdes;

Adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e dos
padroes de qualidade das respostas as manifestacdes recebidas, por
meio do controle e notificacdo das unidades demandadas e de informes
ao manifestante;

Formular, executar e avaliar agdes e projetos relacionados as atividades
da Ouvidoria, com énfase no gerenciamento de risco e no progresso da
maturidade;

Coletar dados, ativa ou passivamente, acerca da qualidade e da satisfa¢ao
dos usudrios com a prestacdo de servicos, e analisa-los para o
aprimoramento dos servigos e correcao de falhas;

Coordenar o processo de mapeamento de servicos, zelando pela
atualizacdo da Carta de Servicos da UFMS, disponibilizada no Portal de
Servicos do Governo Federal;

Conduzir as ag¢des junto ao Conselho de Usudrios de Servigos Publicos;

Assessorar, nos temas sob sua competéncia, o Reitor e as autoridades a
ele subordinadas;

Adotar procedimentos de resolucdo pacifica de conflitos entre usudrios e
a UFMS, bem como entre servidores, estudantes, terceirizados e
estagidrios, no ambito interno, sem prejuizo das competéncias da
Camara de Mediagao de Conflitos da UFMS;

Realizar a articulacdo com o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos e
orgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos
usuarios de servigos publicos, tais como Ouvidorias de outros entes e
Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

Exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usuarios de servicos publicos, quanto ao cumprimento do disposto nos
arts. 13 e 14 da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017;

Cumprir o planejamento anual das a¢des da Ouvidoria, aprovado pelo
nivel estratégico da Instituicdo e divulgado na pdgina da Ouvidoria;

Produzir, anualmente, o relatdrio de gestao, que serd encaminhado ao
Reitor e disponibilizado integralmente na internet;

Expedir recomendacbes as Unidades da UFMS, visando ao
aprimoramento da transparéncia, a protecao dos direitos dos usudrios, a
melhoria dos servicos e a preveng¢do a corrupgao;
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e Realizar, anualmente, pesquisas de perfil dos manifestantes e usuarios,
com vistas a subsidiar melhoria dos procedimentos da Ouvidoria e dos
servigcos prestados; e

e Exercer a atividade de Servigo de Informacado ao Cidadado — SIC.

A.3 Normativos Internos

A Resoluc¢do n? 250-COUN/UFMS, de 28 de mar¢o de 2023, regulamenta o
funcionamento da Ouvidoria e o tratamento de manifestacées de ouvidoria e de
pedidos de acesso a informagdao no ambito da Fundagdo Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria da UFMS conta com 3 servidores efetivos. Um servidor possui mais
de 4 anos de atuagdo em ouvidorias e os outros componentes possuem menos de 2
anos.

A Ouvidoria fica localizada no prédio das Pré-Reitorias no pavimento térreo,
Bloco 2, Setor 2 da Cidade Universitaria, em Campo Grande. Uma das salas possui um
computador exclusivo para registro de manifestacdo presencial, além de contar com
sala reservada para atendimento presencial. A localizagdo facilita a locomoc¢ado dos
cidadados, com adequada acessibilidade, conforme definido no art. 62 da Resolugdao n?
250-COUN/UFMS, de 28 de margo de 2023. Quanto aos sistemas informatizados, a
Ouvidoria faz uso do Fala.BR para o registro, tratamento e resposta das manifestacdes
de ouvidoria e estd em fase de implantacdo o tratamento de riscos dos processos da
Ouvidoria, por meio de painéis dashboards.

A.5 Mandato do Ouvidor

Conforme estabelecido no art. 11 da Resolu¢do n2 250-Coun/UFMS, de 28 de
marg¢o de 2023, o titular da Ouvidoria terd sua nomeacdo, por meio de Portaria do
Reitor, de acordo com critérios e procedimentos da Controladoria-Geral da Unido e da
UFMS.

Desse modo, quanto ao tempo de mandato do Ouvidor, sdo adotados os critérios
estabelecidos na Portaria n2 1.181, de 10 de junho de 2020, da Controladoria-Geral da
Unido, que estabelece mandato de 3 anos, com uma reconducao.

Cabe ressaltar que, a Controladoria-Geral da Unido, por meio do Oficio n?
16327/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, aprovou a reconducdo do atual Ouvidor,
garantindo a continuidade de suas fun¢bes no cumprimento das responsabilidades
institucionais.

A.6 Canais de Atendimento
e Telefone: Os atendimentos realizados por telefone sdao, especialmente,
para orientacdo de como o cidaddo pode registrar sua manifestacao pelo
Fala.BR, ou para tirar duvidas sobre as unidades internas da UFMS.
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Alternativamente, a pedido do manifestante, a manifestacdo recebida
por atendimento telefénico terd seu conteudo inserido na Plataforma
Fala.BR, conforme dispde o art. 19 da Resolugdo n2 250-COUN/UFMS, de
28 de margo de 2023. Ademais, implementou-se a gravacao das ligacdes,
para que seja possivel o registro fidedigno das manifestacdes.

e Presencial: Nos atendimentos realizados presencialmente é feita

orientacdo do cidaddo de como registrar manifestagdes. No local hd um
computador disponivel para registro de manifestacdes pelo préprio
cidadao.
Caso o cidadao requeira, durante o atendimento presencial o registro da
manifestacdo pela Ouvidoria, o agente de ouvidoria a reduzira a termo e
a registrara imediatamente na Plataforma Fala.BR, anexando o
formuldrio fisico, assinado pelo préprio manifestante. (Art. 20. da
Resolucdo n2 250-COUN/UFMS, de 28 de margo de 2023).

e Correspondéncia: ManifestacGes recebidas por carta, terdo seu
conteldo inserido na Plataforma Fala.BR, imediatamente, hipétese em
gue a Ouvidoria estara autorizada a criar cadastro para o manifestante
na Plataforma ou a vincular a manifestacdao a cadastro ja existente.

o E-mail: E utilizado, principalmente, para comunica¢do e esclarecimento
de duvidas das unidades internas da UFMS. Todos os e-mails que
contenham pedidos dos usuarios para registro de manifestacdo sao
inseridos imediatamente na Plataforma Fala.BR.

A.7 Sistemas Informatizados

Todas as manifestacdes de ouvidoria sdo registradas, tratadas e respondidas
pelo Fala.BR. A excecdo é o Pedido de Acesso a Informacdo, como o sistema ndo
possibilita a tramitacdo de pedidos da LAl via plataforma Fala.BR, o encaminhamento
para respostas das unidades é feito via e-mail. Cabe ressaltar que, como medida de
protecdo as informacdes recebidas, os pedidos sdo enviados as unidades sem
informacgdes de identificacdo dos usudrios, exceto em casos personalissimos, nos quais
o requerente solicita informacdes sobre ele préprio, para os quais, sem a sua
identificacdo, ndo ha possibilidade de resposta pela unidade.

Quanto ao tramite das manifestacdes no Fala.BR, cada unidade da UFMS possui
no maximo trés representantes previamente cadastrados (ja incluido o Dirigente) com
acesso ao perfil de Colaborador, para mitigar o risco de vazamento de dados ou
informagdes que possam comprometer o sigilo necessario ao tratamento das
manifestacdes, sobretudo, dendncias.

Sempre que é realizado o cadastro de um novo usuario, orienta-se que o acesso
a identificacdo do manifestante, quando couber, devera ser restrito ao(s) servidor(es)
que analisard(do) a manifestacdo e que o agente que utilizar indevidamente as
informacgdes da manifestacdo sera responsabilizado na forma da lei.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O tratamento das manifestacdes estd descrito na Resolugdo n2 250-
COUN/UFMS, de 28 de mar¢o de 2023. O tramite as unidades é realizado pela
Plataforma Fala.BR. Tramita-se via plataforma e a resposta também se da via
plataforma.

Todo o fluxo de trabalho da Ouvidoria estd estabelecido na Resolugdo n2 250-
Coun/UFMS, que regulamenta o funcionamento da Ouvidoria e o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria no ambito da UFMS. O mapeamento dos processos da
Ouvidoria, por meio de fluxograma, de acordo com a referida Resolucdo, esta disponivel
no portal eletrénico da Ouvidoria, na pagina principal do portal no menu "Acesso
Rapido"; no portal eletrénico da Ouvidoria, diretamente pelo menu principal "A
Ouvidoria", submenu "Fluxos de Tratamento das manifestacdes"; e no portal
institucional ufms.br, menu principal "acesso a informacao", especificamente no item 3.
Participacdo Social > Subitem 3.1 Ouvidoria. Link direto: https://www.ufms.br/acesso-
a-informacao/participacao-social/ouvidoria/, também esta disponivel link para os
fluxogramas da Ouvidoria.

Os fluxogramas, mencionados acima, estdo compilados na pagina
https://ouvidoria.ufms.br/fluxograma/.

Abaixo, os fluxos estabelecidos para cada tipo de manifestagao:

Elogio (art. 37 - Resolugdo n? 250/2023-COUN/UFMS):

Andlise prévia do texto pela Ouvidoria, conforme artigo 26 da Resolugdo n?
250/2023, tarjamento das informacgGes, sempre que necessario, e tramite a Unidade
pertinente. O elogio sempre é encaminhado também a Reitoria, para conhecimento.
Quando o elogio se referir a agente publico, é enviado a Pré-Reitoria de Gestdo de
Pessoas, para conhecimento, e ao Dirigente da Unidade responsdvel para
encaminhamento e cientificacdo ao servidor, contratado, voluntdrio, estagiario ou
terceirizado, responsavel pelo servico prestado e a sua Chefia Imediata;

Quando o elogio se referir a estudante de graduacdo ou pds-graduacdo, é
remetido a Pré-Reitoria de Graduacdo ou a Pré-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduacao,
respectivamente, também é encaminhado ao Dirigente da Unidade a qual o estudante
estd vinculado, para cientificacdo ao estudante e Coordenacdo de seu curso.

No encaminhamento a unidade, é solicitado a esta que encaminhe a Ouvidoria,
no minimo, informacdo acerca da ciéncia dada ao elogiado, hipétese em que o elogio
sera considerado “resolvido”.

Reclamagdo (art. 38 - Resolugdo n2 250/2023-COUN/UFMS):

Andlise prévia do texto pela Ouvidoria, conforme artigo 26 da Resolu¢do n2
250/2023, tarjamento das informacdes, sempre que necessario, e tramite do seu
conteudo ao dirigente da Unidade prestadora do servico mencionado.

Quando se tratar de conduta ética ou disciplinar de servidor, contratado,
terceirizado, estudante ou estagidrio, adicionalmente serd encaminhado a
Corregedoria.
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E solicitado que a Unidade encaminhe & Ouvidoria, no minimo, a informac3o
objetiva acerca do fato relatado e, quando couber, as a¢des a serem adotadas para
tratamento de tal fato, indicando o prazo previsto para resolugdo.

A reclamacdo é considerada “resolvida” quando ndo restarem pendéncias a
serem adotadas pela Unidade e, no caso de haver providéncias, serd acompanhada pela
Ouvidoria até a sua efetiva conclusdao, sendo o manifestante informado acerca do
resultado, quando couber.

Solicitagdo / Sugestdo (art. 39 - Resolug¢do n? 250/2023-COUN/UFMS):

Andlise prévia do texto pela Ouvidoria, conforme artigo 26 da Resolugdo n2
250/2023, tarjamento das informacbes, sempre que necessario, e tramite do seu
conteudo ao dirigente da Unidade prestadora do servico objeto da manifestacao.

E solicitado que a Unidade encaminhe & Ouvidoria, no minimo, informagdo
acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida ou solicitada, a qual deverd
conter:

e Asrazdes da impossibilidade de adocdo da medida;

e A indicagdo das ac¢Oes realizadas, caso a medida seja adotada de forma
imediata;

e O prazo previsto para a adocdo da medida e as formas de
acompanhamento para monitoramento da implementacao, caso nao
haja a possibilidade de adota-la de forma imediata.

Solicita-se a complementagcdo das manifestacdes, conforme artigo 29 da
Resolucdo n?253/2023, quando ndo ha informacdes suficientes para analise da Unidade
responsavel, ou quando o texto é confuso.

Dentincia/Comunicagdo (art. 41 e 42 - Resolugdo n2 250/2023-COUN/UFMS):

Andlise prévia do texto pela Ouvidoria, conforme artigo 26 da Resolu¢do n2
250/2023. Caso contenha nome no texto ou no anexo que possa identificar o
denunciante, é realizado o procedimento de pseudonimizacdo pelo servidor da
Ouvidoria. Apds, o tramite do conteudo ao dirigente da Unidade que detenha
competéncia normativa para apuracado da denuncia. Quando se tratar de conduta ética
ou disciplinar de servidor, contratado, terceirizado, estudante ou estagidrio,
adicionalmente sera encaminhado a Corregedoria.

E solicitado que a Unidade de apuracdo encaminhe a Ouvidoria, no minimo, a
informacdo sobre:

e O numero de processo, quando houver instauracdo pela Unidade;
e O arquivamento devidamente motivado; ou
e A necessidade de encaminhamento para érgdo ou entidade externa.

A denuncia cuja resposta é o arquivamento devidamente motivado ou que houve
necessidade de encaminhamento para orgdo ou entidade externa, serd considerada
“resolvida”.
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Quando a resposta vier com o numero de processo para apura¢ao do fato
relatado fornecido pela Unidade que possui competéncia para abertura de processo
interno, serd considerada “ndo resolvida”, e a manifestacdo serd acompanhada pela
Ouvidoria até a efetiva conclusdo do processo, sendo o manifestante informado acerca
do resultado, quando couber. Nestes casos, a Corregedoria promove a analise, promove
diligéncias quando necessarias e deliberam sobre a classificacdo, se o processo deve se
tornar uma Investigagdo Preliminar Sumaria (IPS), Processo Administrativo Disciplinar
(PAD), sindicancia ou até mesmo opina pelo encaminhamento a Camara de Mediacao
de Conflitos ou pelo arquivamento da denuncia.

Com a integracdo Fala.BR e E-Pad, quando se tratar de conduta de servidor
publico, o manifestante podera acompanhar diretamente o andamento do processo
instaurado pela Corregedoria, através do nimero de protocolo fornecido pelo Fala.BR.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Ouvidoria, sempre que necessario, realiza adequacdes na Carta de Servicos
com o auxilio das Pré-Reitorias responsdveis pelos servicos oferecidos. A ultima
atualizacdo, que adequou as etapas para a realizagdo dos servicos foi realizada no més
de abril de 2024.

Além disso, foi estabelecido pela Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e na
Resolucdo n? 250/2023 -COUN/UFMS, no artigo 92, VIl e X, a avaliagdo dos servicos
prestados pelo érgdo, que é realizada através do Conselho de Usudrios de Servigos
Publicos.

A consulta para avaliagido é realizada anualmente. No enderego
https://ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios, ha informagdes sobre as consultas
realizadas ao Conselho de Usuarios.

A ultima consulta aos conselheiros foi realizada de 01 de dezembro de 2023 a 31
de dezembro de 2023. Foram realizadas 4 consultas sobre os seguintes servigos:
matricular-se em curso de extensdo; participar de processo Seletivo para curso de
graduacgao; participar de Processo Seletivo para curso de graduagao como portador de
diploma ou refugiado ou por transferéncia; e participar do Processo Seletivo para curso
de pds-graduacao.

Os aspectos considerados dizem respeito a faixa etdria, como o respondente
avalia os servicos prestados, se recomendaria o servico para outra pessoa e ainda a
possibilidade de sugestdo de melhoria, que posteriormente é enviada a unidade
competente da Instituicdo, visando verificar a possibilidade de implementacao,
conforme dispde Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Os relatdrios anuais das consultas realizadas por meio do Conselho de Usuarios
sdo disponibilizados no site da  Ouvidoria. (Link para  consulta:
https://ouvidoria.ufms.br/conselho-de-usuarios/)

A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos
Nos ultimos anos a Ouvidoria tem acompanhado o projeto da UFMS, a “Reitoria
Itinerante”, na qual, o Reitor e a Vice-Reitora, em conjunto com as demais unidades da
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administracdo central, se colocam a disposicdo da Comunidade Universitaria. Desse
modo, considerando a relevancia da Unidade, a Ouvidoria também se faz presente para
esclarecimentos de duvidas pertinentes a sua atuacdo. Essa acdo conjunta comprova o
espirito colaborativo da UFMS, na qual as unidades administrativas trabalham de forma
integrada no intuito de aprimorar os servicos institucionais.

A Ouvidoria também realizou e realizarad a acdo “Ouvidoria Itinerante”, na qual
comparece a todas as unidades da UFMS esclarecendo duvidas da Comunidade
Universitaria, bem como, demonstrando aos estudantes e servidores sobre a
importancia da unidade como canal de controle e participacdo social. Atualmente,
sempre que a Ouvidoria é requisitada pelas unidades, realiza apresentacdes nos Campus
sobre sua atuacao.

Outro trabalho participativo direto com a sociedade realizado anualmente é a
consulta aos usudrios por meio Conselho de Usuarios, cujas informacdes estdo
disponiveis no portal da Ouvidoria, conforme citado no tépico anterior.

Outra agdo recentemente realizada pela Ouvidoria foi a participagdo, em
parceria com a Agéncia de Comunicacao Social e Cientifica da UFMS, na lll Maratona de
Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servicos Publicos, idealizada pela CGU, com o tema
“Discriminagdo no servigo publico: ndo se cale”, maratona que consistiu na publicacao
de materiais nas redes sociais da UFMS sobre os direitos dos usudrios dos servigos
publicos e do papel da ouvidoria, na qual a Ouvidoria obteve o resultado final de 95.638
pontos, demonstrando o engajamento da UFMS com a promogdo do conhecimento de
seus usudrios sobre seus direitos e o papel e importancia da ouvidoria como
instrumento para salvaguarda-los.

Periodicamente, também ha veiculacdo de noticias no portal institucional da
UFMS, destacando a atuac¢do da Ouvidoria.

Também em parceria com a Agecom (Agéncia de Comunicac¢do), foi elaborado
um cartaz e guia com orientagdes especificas para realizagao de denuncias de assédio.

Também ha a Campanha “Eu Respeito”, que promove conhecimento e
conscientizacdo acerca de temas centrais em prol de uma melhor convivéncia no
ambiente universitario. Cada més tem um tema especifico que é abordado nas a¢des da
universidade. Vinculado ao programa, e em comemoracdo ao Dia da Mulher, a
Universidade apresenta avancos do Programa Sou Mulher UFMS e no més da mulher, a
politica de enfrentamento ao assédio é fortalecida. Destacamos que com essas
iniciativas, a Universidade foi finalista em trés categorias do 12 Concurso de Boas
Praticas do MEC e Praticas de aprimoramento de gestdo da UFMS foram premiadas em
concurso do Ministério da Educacao.

Com relacdo a resolucdo pacifica de conflitos, a UFMS possui a Camara de
Mediacdo de Conflitos, que foi instituida pela Resolugdo N2 55-COUN/UFMS, DE 9 DE
OUTUBRO DE 2020. (https://boletimoficial.ufms.br/bse/publicacao?id=406475)

A mediacdo pode ser efetuada em qualquer unidade da UFMS.

A ouvidoria orienta e incentiva que o manifestante busque a Corregedoria, que
¢é a unidade supervisora da Mediacdao, como forma de promover a interlocucdo entre os
demandados buscando a solucdo pacifica dos conflitos.
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Com ferramentas de escuta, acolhimento, didlogo e restauracdo das relagGes
humanas, o intuito é levar os envolvidos em conflitos internos ou interpessoais, surgidos
em razao das atividades académicas e administrativas, a resolverem as divergéncias da
melhor forma possivel.

A Camara também constitui uma boa pratica de governanca e fomento a
integridade institucional, sendo um dos objetivos do Programa de Integridade da UFMS:
“o comprometimento da alta administracdo em acles destinadas a prevencdo de
desvios éticos”.

Atualmente, a Camara de Mediacdo de Conflitos da UFMS é composta por seis
membros (PORTARIA N2 1.130-RTR/UFMS, DE 9 DE SETEMBRO DE 2022) entre
servidores indicados pela Corregedoria que participaram de curso de capacitacdo
especifico e com base na formacado e expertise dos interessados.

Qualquer conflito interpessoal entre docentes, técnicos-administrativos e
estudantes podera ser mediado, desde que surgido em razao das atividades académicas
e administrativas e que ambas as partes estejam de comum acordo com a mediacao.
Entre os exemplos estdo a falta de urbanidade, o desapreco no ambiente de trabalho,
condutas antiéticas e assédio, entre outros. Cabera ao dirigente de cada Unidade
realizar o encaminhamento para a Camara. As sessGes de mediacdo deverdo ser
registradas pelas partes e pelos mediadores, lavrando-se o Termo de Mediagao.

Os relatdérios das mediagcbes ja realizadas, encontram-se no link:
https://etica.ufms.br/camara-de-
mediacao/#:~:text=A%20C%C3%A2mara%20de%20Media%C3%A7%C3%A30%20de%2
0Conflitos%20da%20UFMS%20%C3%A9%20regulamentada,(67)%203345%2D701913

Em todos os seus atendimentos, a Ouvidoria preza pela solucao pacifica de
conflitos. Dessa forma, quando a Ouvidoria, em um atendimento presencial ou
telefénico, identifica que ha um conflito apresentado pelo manifestante, é sugerido que
este busque dialogar com a unidade responsavel. Em muitas situa¢des, nestes
atendimentos, a Ouvidoria realiza interlocu¢do imediata com a unidade competente,
visando a resolugdo do problema apresentado pelo usuario, evitando, desse modo, o
registro formal da manifestacdao pelo usuario, que tem seu problema atendido com
celeridade. Ainda, nos casos em que a Ouvidoria identifica que o manifestante necessita
de apoio psicolégico, sempre é feita a orientacdo para que este busque atendimento na
Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis, quando se tratar de estudante, e na Prd-Reitoria
de Gestdo de Pessoas, quando se tratar de servidor.

Os relatérios anuais da Ouvidoria estdo disponiveis em transparéncia ativa:

e no portal institucional ufms.br, menu principal "acesso a informacao",
especificamente no item 3. Participagdo Social > Subitem 3.1 Ouvidoria
(https://www.ufms.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/);

e no portal eletronico da Ouvidoria na pagina principal do portal no menu
"Acesso Rapido";

e no portal eletronico da Ouvidoria, diretamente pelo menu principal "A
Ouvidoria", submenu "Relatérios da Ouvidoria".
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e no portal institucional ufms.br, menu principal "acesso a informagao",
especificamente no item 3. Participagao Social > Subitem 3.1 Ouvidoria.:
(https://www.ufms.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria/),
também esta disponivel link para os relatdrios anuais.

Os relatdrios de gestao da Ouvidoria, mencionados nos enderegos acima, estao
compilados na pagina https://ouvidoria.ufms.br/relatoriogestao/. Ainda, conforme
dispde o art. 99, Xlll, da Resolugdo n2 250-Coun/UFMS, de 28 de margo de 2023, que
regulamenta o funcionamento da Ouvidoria, cabe a Unidade de Ouvidoria da UFMS
produzir, anualmente, o relatério de gestdo, que serd encaminhado ao Reitor e
disponibilizado integralmente na internet. Adota-se o prazo de 12 de abril de cada ano
para a publicagao.

Em relacdo a atualizacdo das informacdes da Ouvidoria de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, como também revisar as politicas de transparéncia do
orgdo, a Unidade disponibiliza as informacdes da secdo de Ouvidoria no sitio do érgao.
Essas informacOes estdo disponiveis no portal institucional ufms.br, menu principal
"acesso a informacdo", especificamente no item 3. Participacdo Social > Subitem 3.1
Ouvidoria. Link direto: https://www.ufms.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/. Abaixo estdo descritos todos os itens do referido artigo:

| - Possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR:

Todos os portais institucionais da UFMS, nos rodapés das paginas, possuem link
direto para a Plataforma Fala.BR, seja por meio do "INFORME-SE" ou "LINKS
INTERESSANTES" ou de icone do FALA.BR em azul. Isso pode ser facilmente constatado
ao acessar o portal principal https://www.ufms.br/ ou da prépria Ouvidoria
(https://ouvidoria.ufms.br/) e ir até o final da pagina, buscando o termo "Fala.BR
(Ouvidoria)".

No enderego https://www.ufms.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/ (portal institucional da UFMS no menu principal "acesso a
informacdo", especificamente no item 3. Participacdo Social > Subitem 3.1 Ouvidoria.)
consta a informacdo de que a Plataforma Fala.BR é o canal de registro das
manifestacdes.

No portal da Ouvidoria, na pagina inicial (bem como em diversas outras paginas),
ha informacdes sobre a plataforma Fala.BR para o registro de manifestacdes:

Il - Secdo "ouvidoria", em que constem informacdes de facil compreensdo, atualizadas
e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuv; Link
direto:https://www.ufms.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/.

b) o endereco e horarios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel; no mesmo link indicado acima.
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c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv; também no link
acima descrito;

d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria; ndo é especificado qual é esse
painel de Ouvidoria, contudo, o referido endereco contém link tanto para
o portal da Ouvidoria (ouvidoria.ufms.br) quanto para o Painel Resolveu?;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular
da unidade da ouvidoria;

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Todas as informagdes acima estdo disponiveis para consulta no link
https://www.ufms.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria/.

A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagdes — Registro entre 01/03/2023 e 29/02/2024

UFMS - Fundagéo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

704 1

TOTAL DE MANIFESTACOES (EiEte

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 630 74

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

12

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 19/09/2024.
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b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestacées — Registro entre 01/03/2023 e 29/02/2024

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMACAO 208 (33.0%)
SOLICITACAO 132 (21.0%)
DENUNCIA 237 (37.6%)
=] sucesTAo 5 (0.8%)

48 (7.6%)

0

*Considera apenas as manifestactes Resp i e Em

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 19/09/2024.

c¢) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Quantitativo de Manifestacées — Registro entre 01/03/2023 e 29/02/2024
RESCLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim N&o

96,35% 3,65%

* Considera as manifestaces com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 19/09/2024.

d) Satisfagdo com a resposta:

Imagem 04: Quantitativo de Manifestacées — Registro entre 01/03/2023 e 29/02/2024
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

15,38% Respostas
28,21% ® © Muito Satisfeito
7 5O
7.69% @ Regular
® @ Muito Insatisfeito
® D Insatisfeito 0
15,38%
33,33% e ® D satisfeito 4936 /0

Satisfacdo Media

TOTAL DE RESPOSTAS 39
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 19/09/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Além disso, em virtude dos resultados das analises realizadas, foi elaborada uma
amostra adicional, composta exclusivamente por denuncias (inclusive anénimas), para
assegurar que os resultados das analises ndo representam casos isolados.

Cabe ressalvar que nado se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/03/2023 e 29/02/2024,
compreendendo 100 manifesta¢des.!!

Esse quantitativo de manifestacGes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestdo. O quadro a seguir contém a composicdao da amostra por tipo de
manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagdo 18
Denuncia 19
Elogio 05
Reclamacgdo 34
Solicitagdo 24
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?

11 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das manifestaces,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfagdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024 dispé6em em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto de
quinze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

HSim _

m N3o

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a unidade avaliada respondeu todas as 100
manifestacbes dentro do prazo estipulado na legislagdo, considerando eventuais
prorrogacdes de prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O "assunto" da manifestagdo foi classificado?

HSim

H N3o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo do assunto, foi observado que das 100 manifestacdes
analisadas, todas tiveram o assunto da manifestacao classificado.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

B Sim

m Nado

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

J4 em relagdo a classificacdo da tipologia, constatou-se que 99 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente e 01 considerada incorreta pela equipe de
avaliagao.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacgGes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

M Sim

H Ndo
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Fonte: elaboragdo prépria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que apenas 01 resposta nao foi

considerada clara e objetiva. A manifestacdo sem clareza e objetividade ndo respondeu
objetivamente ao manifestante, sem abordar como o problema foi solucionado.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 2 manifestacbes a unidade avaliada
respondeu corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o
orgao responsavel pelo tema. Nos casos marcados como “ndo se aplica”, a pergunta nao
foi aplicavel por tratar de demanda de sua competéncia ou de comunicagdao de
irregularidade, que ndo permite resposta ao manifestante.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - O registro de resolutividade foi realizado corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que se refere a resolutividade, verificou-se que 1 manifestacdo apresentou o
registro incorreto. Nesse caso, a manifestacdo foi considerada resolvida quando
persistiam providéncias a serem adotadas pela entidade. O assunto foi tratado de forma
mais detalhada no item 2.1 do presente relatdrio.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo de Irregularidade, das 18 manifestacdes
presentes na amostra, 17 apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento. Enquanto, em 01 comunicagbes, a resposta conclusiva ndo apresentou
os devidos esclarecimentos.
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Cabe ressalvar que, segundo o Decreto n? 9.492/2018 (art. 23, § 19), as
comunicagles de irregularidade de origem an6nima ndo obrigam a elaboragdo de
respostas conclusivas. Logo, nesses casos, ndo foi possivel realizar a avaliacao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 19 denuncias analisadas, verificou-se que 19 respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracao ou a justificativa para seu arquivamento.
Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a pseudonimizacdao, das 19 denuncias analisadas pela equipe de
avaliacdo, foi identificado que em 05 manifestacdes esse procedimento foi
adequadamente realizado.

Além dessas 19 denuncias, foram analisadas 18 comunicagdes de irregularidade,
tipo de manifestacao em que nao hd identificagdo do manifestante. Em nenhuma dessas
manifestacdes, houve necessidade de pseudonimizacao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunicagdo?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo a realizacdo de diligéncias, verificou-se que esse procedimento foi
realizado em 19 denuncias e 17 comunica¢ées de irregularidade de um total de 37
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manifestacGes, em desacordo com o art. 34 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
Em 01 comunicagao nao houve diligéncia.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em todas as
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de Providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

s

H N3o

B N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracgdo prépria.

Em relacdo as solicitacbes de providéncia, observa-se que em todas as
manifestacdes de solicitacdo analisadas, a resposta conclusiva explicou sobre a adogdo
da providéncia solicitada ou justificou sua impossibilidade.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo sobre a possiblidade da adogdo da
medida sugerida?
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Fonte: elaboragao prépria.

Quanto as sugestoes, verificou-se que nao houve esse tipo de manifestagao na
amostra analisada.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.
Em relacdo as cinco manifestacGes de elogio analisadas, observou-se que em

todas (100%) foi dado ciéncia ao agente publico ou responsavel pelo servico e a sua
chefia imediata.

B.3 Avaliac¢ao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 98 foram consideradas adequadas, 01 parcialmente adequada e 01 inadequada.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?
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Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. A manifestacdo considerada parcialmente
adequada foi do tipo comunicacao.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se que a
Unica manifestacdo considerada inadequada era do tipo solicitacao.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
muito bom, entretanto, hd espaco para o aprimoramento da classificacdo e
resolutividade das manifestacdes o que representa um importante instrumento para
fortalecer o ambiente de integridade da entidade.
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Finalmente, cabe ressalvar que analise das 100 manifestacGes integrantes da
amostra, a chamada Analise Individual das Manifestagdes, foi realizada com o intuito de
demonstrar as boas prdaticas e oportunidades de melhoria no tratamento de
manifestacdes. Logo, a analise realizada pela equipe de avaliagdo ndo constitui o Unico
padrdo valido de resposta.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Nas linhas a seguir, consta a manifesta¢ao da unidade avaliada sobre o conteudo
do relatério preliminar de avaliagdo, encaminhada por meio do Oficio n?
19316/2024/NAOP-MS/MATO GROSSO DO SUL/CGU, de 19 de dezembro de 2024.

Apds o encaminhamento do Relatdrio Preliminar, foram apresentadas seguintes
manifestacdes da unidade avaliada:

1. A Ouvidoria da UFMS ja havia identificado o risco relacionado as inconsisténcias no
tratamento das manifesta¢des. Nesta avaliacdo, embora tenha sido considerada baixa a
probabilidade de ocorréncia deste evento de risco, ficou definida, como medida
preventiva, a acao de realizar a dupla verificagcdo das manifestacdes, na qual um servidor
ficara responsavel por tratar a manifestagao e inserir a resposta como rascunho no
Fala.BR, enquanto outro servidor revisara todas as informagdes inseridas, conferindo
sua precisdo e completude, antes de fazer o envio final da resposta. A adoc¢do dessa
medida, que serda implementada jd neste més de janeiro, proporcionard o
preenchimento correto das informacdes e, ainda, estimulard a discussdo construtiva,
com o objetivo de nivelar o conhecimento dos servidores quanto ao tratamento
adequado das manifestacdes.

2. Além disso, com a capacitacdo continua dos servidores - todos os agentes de ouvidoria
devem obter a certificagdo em Ouvidoria, conforme o art. 15 da Resolu¢do n2 250-
Coun/UFMS, de 2023, além de serem orientados a participar das capacitacdes online
promovidas pela CGU - o aprimoramento sera ainda mais robusto. Essas acdes,
certamente, contribuirdo para minimizar o risco de inconsisténcias no tratamento das
manifestacbes em relagcdo ao preenchimento de campos do Fala.BR (seja quanto a
tipologia, conteddo da resposta ou resolutividade), promovendo, assim, o
aprimoramento continuo da atua¢ao desta Ouvidoria.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Conforme o Oficio n2 19316/2024/NAOP-MS/MATO GROSSO DO SUL/CGU, de
19 de dezembro de 2024 em resposta ao Relatdrio Preliminar a Unidade Avaliada ja
realizou o mapeamento, documentacdo e gestdo dos seus processos, além da
identificagdo, avaliagdao e tratamento dos riscos.

No processo anteriormente supracitado UFMS ja havia detectado o risco
relacionado as inconsisténcias no tratamento das manifestacdes, e que, em razao disto
ja implementou a partir do més de janeiro, do corrente ano, acdes que proporcionarado
o preenchimento correto das informacdes e, ainda, estimulard a discussao construtiva,
com o objetivo de nivelar o conhecimento dos servidores quanto ao tratamento
adequado das manifestacdes.

37



MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



