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O Relatdorio Anual de Gestao da Ouvidoria da UFGD
apresenta os resultados da atuagao da Ouvidoria
durante do exercicio de 2020, em cumprimento ao
que estabelece o art. 14, Inciso II da Lei n°
13.460/2017.

Manifestagoes de 4/ Pedidos de acesso a
A Ouvidoria da UFGD recebeu, por meio da Ouvidoria informagdo
Plataforma Fala.BR, 317 demandas da sociedade,
sendo 166 manifestacdes de ouvidoria e 151 pedidos

de acesso a informacao.

Todas as manifestagoes foram tratadas tempestivamente.
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Os usuarios estao preocupados com sua identificagcdo e preferem o anonimato

Observa-se que o tipo de registro mais frequente ¢ a [EREEELIELR Redamagio (18,67%) Deniincia [17,47%)
"comunicacao"”, que tem como caracteristica principal
o anonimato. Nessa situag¢des, os usuarios reclamam 5 0 60/
de algum servi¢co ou comunicam alguma irregularidade [ o
sem precisar fazer cadastro na Plataforma Fala.BR, .
porém, nao ha como receber uma devolutiva da dOS reglstrosfomm
Ouvidoria em relagdo a demanda apresentada. Ainda 5
assim, a Ouvidoria tenta extrair dessas comunicacdes feztos deforma

as oportunidades de melhorias para o servigo publico
e, se for o caso, a devida apuracao de irregularidades.

Importa lembrar que, ainda que o

usudrio (denunciante) se identifique, e——

Elogio (2,41%%)

a Ouvidoria possut salvaguardas
para  proteger sua identidade,
conforme determina o Decreto n°
10.153/2019.

Suspensio temporaria das atividades da UFGD liderou o ranking
dos assuntos mais demandados da Ouvidoria em 2020

Suspensao de atividades durante pandemia 13,86%

Relacionamento interpessoal 6,02%

A pandemia impactou

Funcionamento dos Conselhos Superiores

sobremaneira as
Comunicacdo institucional 5,42% atividades da UFGD,o
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Suspeita de ingresso irregular por cotas 3,01% atividades.

I

Desrespeito as medidas de biosseguranca 2,41%

Informacgdées mais solicitadas em 2020

Informacdes gerais sobre servidores 17,88%
Gestdo e Governanca 14,57%
Cursos de graduacdo e de pos-graduacdo 11,92%
Informacgsdes contabeis e financeiras B,61% Muitos
o pedidos de
Infraestrutura da Universidade 7,95% informacdes
A it tod “bli i foram feitos para fins de
proveitamento de vagas em concursos publicos : pesquisas académicas.
Sistemas utilizados pela Instituicdo ge2w Esses casos também tiveram o
acesso concedido
Atividades de pos-graduacdo e pesquisa 4,64% _ desde que
nao requeressem
Processos seletivos e concursos publicos a,64% avaliactes subjetivas
dos respondentes.
Sistemas de cotas 3,97% .
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal da Grande Dourados (Ouvidoria da UFGD) atua como
instancia de controle e participagao social, promovendo a interlocu¢do e a mediagao entre o cidadao
e a Administragao Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria nos servicos publicos prestados pela UFGD.

Como forma de prestar contas a sociedade sobre a atuacdo desta Ouvidoria durante o ano de 2020
e continuar dando subsidios aos gestores para o processo de tomada de decisdo, apresenta-se este
Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria da UFGD, que é o documento que busca consolidar as
informacdes referentes as manifestagdes recebidas dos cidadaos de modo a apresentar as principais
demandas da sociedade e como a Ouvidoria tem lidado com tais situacdes.

A necessidade deste relatdrio fundamenta-se, ainda, nas determinacdes do artigo 14, inciso Il, da
Lei n2 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos e sua feitura
procurou seguir as determina¢des da Portaria CGU n2 581, de 09/03/2021, que estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal.

De acordo com o art. 52 da Portaria CGU n? 581, o Relatdrio Anual de Gestdo deve apresentar
informacOes sobre: a) a forca de trabalho da unidade de ouvidoria; b) o niumero de manifestacdes
recebidas no periodo; c) andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes; d)
andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas; e) funcionamento dos conselhos de
usuarios dos servicos publicos; etc.

Os dados utilizados para a confec¢do deste relatdrio sdo referentes as manifestacGes de ouvidoria e
aos pedidos de acesso a informacdo recebidos pela Ouvidoria da UFGD. Esses dados foram extraidos,
em sua maioria, da Plataforma Fala.BR, que é o canal preferencial utilizado pelas ouvidorias do Poder
Executivo Federal para recebimento de manifestagdes da sociedade. Durante a extragao e
tratamento dos dados daquela Plataforma identificou-se a necessidade de alteragdes no campo
“subassunto”, de modo a melhor refletir a realidade da nossa Universidade e, assim, contribuir mais
efetivamente com a producdo de informacdes gerenciais a serem apresentadas neste relatorio. A
gestao do campo “subassunto” de cada érgao foi permitida pela CGU em novembro de 2020 por
meio da versao 2.3 da referida plataforma.

Este Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria deverd, nos termos da Lei n? 13.460/17, ser
encaminhado a autoridade maxima da UFGD e disponibilizado integralmente na internet.
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2. SOBRE A OUVIDORIA DA UFGD

A Ouvidoria da UFGD atua como instancia de controle e participacdao social, promovendo a
interlocug¢ao e a mediagao entre o cidadao e a Administragao Publica, de modo que as manifestagdes
decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria nos servigos publicos
prestados pela UFGD. A Ouvidoria é, portanto, o setor na UFGD para o qual o cidaddo podera
direcionar suas reclamacoes, seu elogios, suas sugestoes e seus pedidos de simplificacdo referentes
ao0s servigos publicos prestados pela Instituigdo, podera direcionar denuncias referentes a conduta
dos agentes publicos da UFGD e, ainda, podera direcionar os pedidos para acesso a informagdes
produzidas ou custodiadas pela Universidade.

O canal preferencial para recebimento dessas manifestacdes é a Plataforma Fala.BR. Essa plataforma
pode ser acessada clicando no link https://falabr.cgu.gov.br/. Nela é possivel registrar uma
manifestacdo sem se identificar (anonimamente). Porém, caso queira receber uma devolutiva da
Ouvidoria sobre a demanda, é necessario que o usuario realize um cadastro na plataforma. Em todo
0 caso, a Ouvidoria s6 compartilha a identificagdo de seus usuarios quando necessario a eventuais
apuragoes/tratamentos e mediante autorizacdo desses usudrios. Outros canais de comunicag¢do
também estdo disponiveis aos usudrios da Ouvidoria, como o e-mail institucional
ouvidoria@ufgd.edu.br, o telefone 67 3410-2754 e o atendimento presencial na sala da Ouvidoria
na Unidade 1 da UFGD. Os dois ultimos estao suspensos temporariamente por conta da pandemia
do novo coronavirus (COVID-19).

As atividades de ouvidoria estdo sujeitas a orientacdo normativa, a supervisdo técnica e ao
monitoramento da Controladoria Geral da Unido (CGU), que é o 6rgdo central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv). Portanto, ao tratar cada uma dessas manifestacdes
da sociedade, a Ouvidoria segue algumas diretrizes como, por exemplo: a) atuagdo técnica, empatica,
imparcial e focada na solugdo pacifica de conflitos e b) busca pela produgao de solugdes coletivas a
partir do conjunto de problemas individuais identificados nas manifestagdes.

Para tanto, sempre que possivel e necessario, a Ouvidoria encaminha formalmente as manifestacdes
recebidas da sociedade para os gestores a fim de que apresentem uma resposta conclusiva para as
demandas individuais e, ainda, aproveitem as oportunidades de melhoria contidas em cada
manifestacao. Como forma de garantir a transparéncia da atuag¢do desta unidade de Ouvidoria,
sempre que possivel é dado ciéncia aos seus usudrios sobre os encaminhamentos formais feitos pela
Ouvidoria aos setores da UFGD no ambito de cada manifestacdo, assim como a devolutiva recebida
dos setores instados pela Ouvidoria.
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Em termos de estrutura organizacional, a Ouvidoria estd vinculada administrativamente ao Gabinete
da Reitoria da UFGD. Embora esta atual vinculacdo administrativa ndo tenha dificultado a atuacdo
desta Ouvidoria, importa mencionar que, de acordo com o art. 92 do Decreto n? 9.492/2018, é
preferivel que as unidades de ouvidoria integrantes do SisOuv sejam subordinadas diretamente a
autoridade mdaxima do 6rgdo ou entidade alcancados por aquele Decreto, o que, acredita-se,
fortaleceria ainda mais a autonomia de atuacdo deste setor para solicitar dos gestores solucdes as
demandas que chegam a Ouvidoria por meio das manifestacGes recebidas da sociedade. Nesse
mesmo intuito, tem-se por boa pratica a vinculagdo administrativa da Ouvidoria a instancia maxima
dentro da estrutura organizacional da Institui¢ao que, no caso da UFGD, é o Conselho Universitario.
A fim de ajustar este e outros itens relacionados a maturidade da Ouvidoria, estda em estudo e
elaboracdo o Regimento Interno da Ouvidoria da UFGD.

A forca de trabalho da Ouvidoria em 2020 contou com a atuacdo de dois servidores lotados no setor,
sendo um que atua como Ouvidor-Geral da UFGD e outro que atua como assistente de ouvidoria e
eventualmente substitui o Ouvidor em caso de afastamentos ou impedimentos legais do titular. Essa
forga de trabalho foi considerada satisfatoria no sentido de garantir o atendimento tempestivo das
atividades corriqueiras do setor e a eliminacdo de pendéncias de anos anteriores e, dessa forma,
cumprir os prazos legais que regulam as atividades do setor. Porém, o mesmo ndo se pode afirmar
em relacdo a algumas atividades ndo corriqueiras, como, por exemplo, a implementacdo de algumas
acdes de aprimoramento do setor previstas (para 2020) em seu Plano de Gestdo/Agdo, sendo,
portanto, postergada a conclusdao dessas agdes para o proximo ano.

Figura 1 — Tempo médio de respostas (em dias)

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS (EM DIAS)

140

Tempo médio de resposta em 121,77
2020 120
100
Pedidos de acesso a informacdo 30
60 4,16
36,11
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18,85
Manifesta¢Ges de ouvidoria 20 o= (e o
19,3 20,85 17,86
’ 13,3
0
2017 2018 2019 2020

==@==Pedidos de Acesso a Informacgdo =@=\lanifestacdes de Ouvidoria

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do “Painel Resolveu?” e do “Painel da Lei de Acesso
a Informacgdo” (2021).
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Em todo o caso, pode-se perceber melhorias na atuacdo da Ouvidoria da UFGD durante o ano 2020,
pois as manifestacbes de ouvidoria recebidas pelo setor foram, em sua maioria, tratadas e
concluidas tempestivamente, o que contribuiu para a reducdo do tempo médio de resposta da
Ouvidoria da UFGD, que passou de 36,11 dias em 2019, para 18,85 dias em 2020. Com isso, a
Ouvidoria da UFGD avangou 40 posi¢des no ranking das instituicdes publicas apresentado pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) por meio do “Painel Resolveu?”, passando da posicao 2462 em
2019, para a posicao 2062 em 2020.

Pode-se perceber, ainda, melhoria em relagdo ao atendimento dos pedidos de acesso a informacdes,
pois todos foram respondidos dentro de um tempo médio de 13,30 dias, o que demonstra uma
melhora em relacdo a 2019, cujo tempo médio de resposta foi de 17,86 dias. Isso contribuiu para
gue a Ouvidoria da UFGD avancasse 73 posicées no ranking das instituicGes publicas apresentado
pela CGU por meio do “Painel Lei de Acesso a Informacdo”, passando da posi¢cdo 2322 em 2019, para
a posicao 1592 em 2020.

3. MANIFESTAGOES

Manifestacdo € uma forma de o cidaddo expressar para a Ouvidoria seus anseios, angustias, duvidas,
opinides e sua satisfacdo ou insatisfacdo com um atendimento ou servico recebido.

Figura 2 — Total de manifestagcGes recebidas pela Ouvidoria da UFGD em 2020

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2020

Quantitativo geral registrado no
Fala.BR

317

= Pedido de acesso a informagdo (151)

= Manifestagdo de ouvidoria (166)

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).
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A Ouvidoria da UFGD recebeu 317 manifestacées durante o ano de 2020, sendo 166 manifestacées
de ouvidoria e 151 pedidos de acesso a informacdo. Esse quantitativo diz respeito apenas aos
pedidos registrados na plataforma Fala.BR e, portanto, ndo inclui os diversos atendimentos
realizados pela Ouvidoria pelos demais canais de comunicacao.

Figura 3 — Distribuicdo de manifestacdes por tipologia

DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

Reclamagao
(32) Dendncia (29)

Elogio (4)
Acesso a Informagdo (151) Comunicagdo (84) Solicitagdo (17) Sugest&o (1)

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

Por meio da plataforma Fala.BR foram registrados pelos cidaddos os seguintes tipos de
manifestacbes com o intuito de:

I.  Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes pu-
blicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos érgados apuratdrios competentes;
II.  Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou o
atendimento recebido;
Ill.  Reclamagao: demonstrar uma insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico e a con-
duta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico;
IV.  Solicitagdo: pedir a adocdo de providéncias por parte dos orgaos e das entidades da admi-
nistracdo publica federal;
V.  Sugestdo: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servicos publicos pres-
tados por 6rgaos e entidades da administracdo publica federal; e
VI.  Acesso a Informacgdo: encaminhar pedidos de acesso a informacgdes publicas produzidas ou
custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipdteses de sigilo legalmente estabelecidas.

O acesso a informacdo ndo é considerado no Decreto n? 9.492/2018 nem no Decreto n® 9.094/2017

como um dos tipos de manifestacdo. Todavia, neste relatdrio serd utilizado indistintamente a fim de
Péagina 10 de 27
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facilitar sua organizacdo e, sempre que necessario para facilitar a explicacdo ao leitor, os pedidos de
acesso a informacdo serdo tratados separadamente. Dessa forma, ao mencionar “manifestacées”
este relatorio estara fazendo referéncia, inclusive, aos pedidos de acesso a informagdo. De outro
modo, ao mencionar “manifestacdes de ouvidoria”, este relatério estara fazendo referéncia apenas
aos tipos de manifestacdo previstos nos normativos (denudncia, reclamacdo, elogio, sugestdo,
simplifique e solicitacdo).

A distribuicdo do quantitativo de manifestacGes recebidas ao longo do ano encontra-se disposta na
Figura 4:

Figura 4 — Quantitativo de manifesta¢des recebidas em 2020 (més a més)

MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2020

Pedidos de acesso a 30 (MES A MES)
informagdo em 2020
151 25

Manifestagées de
ouvidoria em 2020 20

15
10
5
0
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
=@=\lanifestacdes de ouvidoria ==@=Pedidos de acesso a informagdo

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

Percebe-se que em fevereiro houve um aumento na quantidade de manifestacGes de ouvidoria.
Nesse periodo destacam-se os assuntos relacionados ao ingresso de alunos e de servidores na UFGD,
como, por exemplo, suspeita de ingresso irregular por cotas, dendncia de trote universitdrio,
reclamacdo de atendimento durante matricula e suspeita de irregularidades em concurso docente.
O detalhamento dos principais assuntos trazidos a Ouvidoria sera apresentado em tépico especifico

deste relatorio.
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Figura 5 — Manifesta¢Oes de ouvidoria arquivadas em 2020

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
(CONCLUIDAS X ARQUIVADAS)

Total de manifestag¢des de tratadas
pela Ouvidoria

158

Total de manifestagdes arquivadas

8

Arquivada por duplicidade de manifestagdo (5)
= Arquivada por falta de clareza / insuficiéncia de dados (3)

m Concluida (158)

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

A Ouvidoria da UFGD deu seguimento normal a 95% das manifestagdes de ouvidoria que recebeu
formalmente. Apenas 5% das manifestacGes de ouvidoria recebidas em 2020 foram arquivadas, ou
seja, foram encerradas sem o encaminhamento de uma resposta conclusiva ao cidaddo. Importa
registrar que todas as manifestagdes que foram arquivadas estavam dentro das hipoteses
legalmente previstas para o arquivamento, sendo 5 arquivadas por duplicidade e 3 arquivadas por
falta de clareza ou insuficiéncia de dados. Em relagdao as manifestagdes arquivadas por duplicidade,
a resposta conclusiva é encaminhada ao cidaddo por meio de uma das manifestacGes com o mesmo
teor, sendo uma arquivada e a outra tratada pela Ouvidoria. Todas as 3 manifestacdes de ouvidoria
arquivadas por falta de clareza ou insuficiéncia de dados sdo do tipo comunicag¢do, em que o usuario
registra uma reclamacgao ou denuncia de forma an6nima e, por isso, nao é possivel contata-lo para
dar-lhe uma devolutiva ou obter informagdes complementares sobre a demanda que ele apresentou

a Ouvidoria.
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Figura 6 — DecisGes a respeito dos pedidos de acesso a informagdo recebidos em 2020

DECISOES SOBRE OS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
RECEBIDOS EM 2020

Total de pedidos recebidos

151

Acesso concedido (137)

/ = Acesso negado (3)
137: 91% 4 = Informacdo inexistente (3)
) ()
\ = Pergunta duplicada/repetida

m N3o se trata de solicitagdo de
informacgdo (5)

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

A Ouvidoria viabilizou acesso a 91% dos pedidos de acesso a informagdo recebidos em 2020. Apenas
3 pedidos tiveram o acesso negado. Os 3 pedidos negados se enquadram nas hipdteses de negacdo
permitidas, sendo 1 pedido que requeria dados pessoais de terceiros, 1 pedido que incompreensivel
e 1 pedido que exigia tratamento adicional de dados e nao foi possivel atender naquela ocasido.

E oportuno mencionar que os 5 pedidos classificados como “ndo se trata de solicitagio de
informagao” sao pedidos para participar de pesquisas académicas e que envolviam avaliagdes
subjetivas por parte do respondente. Nesses casos, a Ouvidoria geralmente informa ao usuario que
o objeto do pedido ndo é considerado pela Lei n? 12.527/2011 como um pedido de acesso a
informacdo, pois, de acordo com aquela Lei de Acesso a Informacdo (LAIl), o direito a informacdo
compreende o acesso a informacgdes produzidas ou custodiadas pelo poder publico, o que nao
compreende esses casos de meras opinides dos respondentes. Ainda assim, a Ouvidoria sugere que
os solicitantes direcionem tais pedidos diretamente ao publico a que se destina, o que pode ser feito
enviando a pesquisa aos e-mails institucionais dos setores da UFGD e solicitando a participacdo
pessoal e voluntaria dos servidores do setor. Por fim, sempre que possivel, a Ouvidoria procura
orientar esses solicitantes sobre como obter os enderegos eletrénicos de e-mail dos setores da

Universidade.
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Figura 7 — Quantidade de pedidos de acesso a informacgdo recorridos

RECURSOS INTERPOSTOS
(PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO)

Total de pedidos recebidos

151

N3o recorreram

= Primeira instancia (chefe hierarquico)

138; 92%
m Segunda Instancia (Autoridade maxima

do 6rgdo)
3
m Terceira Instancia (CGU)

I -

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

De acordo com o art. 15 da LAI, no caso de indeferimento de acesso a informacdes ou as razdes da
negativa de acesso, o interessado podera interpor recurso contra a decisdo no prazo de até dez dias
a contar da sua ciéncia. Em 2020 isso aconteceu em menos de 9% do total de pedidos de acesso a
informacao respondidos pela Ouvidoria da UFGD, sendo que 8 desses recursos interpostos foram
resolvidos em primeira instancia pelo chefe hierarquico do servidor que exarou a decisdao impugnada,
3 seguiram até a segunda instancia e foram resolvidos pela autoridade maxima da UFGD (Reitora
pro-tempore) e outros dois pedidos precisaram de mediacdo da CGU para a devida solucdo da
demanda.

Os motivos alegados pelos usuarios para a interposicao de recursos foram, na maioria dos casos,
“informacgdo incompleta” (6 pedidos) e “informagdo ndo corresponde a solicitada” (6 pedidos). Para
melhor atender os usuarios logo num primeiro momento e, com isso, tentar reduzir ainda mais a
guantidade de recursos interpostos, a Ouvidoria aprimorou seu fluxo interno por meio de
orientacOes ao responsavel pelo SIC (servico de informacado ao cidaddo), de modo que este realizasse
uma etapa de revisdo antes do encaminhamento de resposta conclusiva aos usudrios, comparando
as informagdes fornecidas pelos setores da UFGD com aquelas que foram efetivamente solicitadas

pelos requerentes.
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Houve, ainda, um atendimento em que o usudrio ndo considerou satisfatéria a justificativa
apresentada para o sigilo da informacdo que ele solicitou e, por isso, interpds recurso e se contentou
com a decisdo exarada em primeira instancia.

Os dois recursos que seguiram até a CGU sdo de pedidos que solicitavam informagdes sobre
membros dos conselhos superiores da Universidade e sobre sindicancias relacionadas a violéncia
sexual contra alunos (as) da UFGD. Em todos os casos foram encaminhadas informacoes
complementares aos usuarios apds decisdo da CGU, sendo que no caso relacionado a informacgoes
sobre sindicancias houve o provimento parcial do recurso por parte daquela instancia.

4. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Os 10 pontos mais recorrentes em 2020, que correspondem a aproximadamente 51,81% das
manifestacdes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria da UFGD, com base no campo “subassunto” do
sistema Fala.BR, foram os seguintes:

Figura 8 — Lista dos 10 assuntos mais recorrentes das manifestacdes de ouvidoria em 2020

10 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES DAS
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Suspensdo de atividades durante pandemia [N 13,36%
Relacionamento interpessoal GGG 6,02%
Funcionamento dos Conselhos Superiores |GGG S 42%
Comunicagdo institucional [INININGEEEEEE 5,42%
Assisténcia Estudantil - Bolsas NG 4,32%
Questionamentos sobre editais de processos seletivos [ IIIIIEGEE 3,61%
Suspeita de uso indevido de recursos publicos [ INIINIEGEE 3,61%
Assédio Moral I 361%
Suspeita de ingresso irregular por cotas | 3,01%

Desrespeito as medidas de biosseguranca I 2,41%

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).
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Neste topico do relatdrio considera-se importante detalhar alguns desses assuntos recorrentes,
conforme apresentados abaixo:

4.1 Suspensao de atividades durante a pandemia

E possivel perceber que a pandemia impactou sobremaneira as atividades realizadas pela UFGD,
pois, por conta da ado¢ao medidas de enfrentamento a COVID-19, varias atividades foram suspensas,
inclusive houve, inicialmente, a suspensdao do calendario académico. Isso tem gerado diversas
manifestacbes de ouvidoria, sendo que alguns usudrios manifestaram seu apoio as medidas até
entao adotadas e outros ndao. Em todos os casos a Ouvidoria tem apresentado aos gestores os
anseios da comunidade académica de modo a trazer solugdes coletivas para o impasse sugerindo,
inclusive, a realizagao de consulta publica sobre o tema a fim de oportunizar a participagdao dos
alunos no processo de tomada de decisao a respeito de possivel retomada do calendario académico.
Foi feita, entdo, a aplicacdo de questionario aos discentes e docentes com o objetivo de coletar
informagdes para mapear a situagdo socioeducacional e estrutural para o retorno remoto das
atividades académicas e reorganizagdo do calenddrio com reposicao da carga horaria. Através desses
subsidios, houve a decisdao de retomar o calendario académico por meio do Regime Académico
Emergencial (RAE).

Apds a retomada do calendario académico, a Ouvidoria continuou recebendo manifestacdes sobre
a suspensdo de atividades durante a pandemia, principalmente de alunos da Faculdade de Ciéncias
da Saude (FCS) a respeito das atividades de internato e residéncia médica e, ainda, sobre a escassez
de equipamentos de proteg¢do individual necessarios como medidas de biossegurancga para atuagao
desses alunos em atividades praticas. Todos os casos foram tratados junto a Reitoria, Diretoria da
FCS, Coordenadoria do Curso de Medicina e Pro-Reitoria de Ensino de Graduac¢dao (PROGRAD) e,
ainda, no ambito do Comité Operativo de Emergéncia (COE).

Importa registrar que em sua atuacao relacionada ao tema, a OQuvidoria buscou o equilibrio entre as
manifestacdes dos seus usuarios e as decisdes adotadas pelos gestores até o momento, avaliando
gue tais decisdes buscavam contribuir com a coletividade no sentido de tentar evitar o aumento
significativo e descontrolado do nimero de casos de COVID-19 na nossa regido. De fato, € uma
situacdo inusitada e global e, por isso, no entender da Ouvidoria, ndo deveria, naguele momento,
ser tratada de forma isolada pela UFGD, sim pensando no melhor para a sociedade como um todo.

4.2 Relacionamento interpessoal

O segundo assunto mais recorrente diz respeito a questdes que envolvem relacionamento
interpessoal de servidores publicos. Sdo reclamacdes ou denuncias sobre falta de cordialidade, falta
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de empatia, falta de urbanidade e até falta de respeito, “agressdao psicolégica” e tratamento de
forma grosseira e arrogante por parte de alguns servidores publicos. Reclamacgdes de similar teor
foram direcionadas a casos especificos de conduta de docentes, ou seja, situagdes em que
professores demonstraram certas dificuldades de relacionamento interpessoal durante as aulas e,
por consequéncia, os alunos buscaram acolhimento na Ouvidoria. Todos os casos foram tratados
pontualmente junto as chefias imediatas (situacbes em que a Ouvidoria solicitou que a chefia
imediata estendesse a todos os servidores do setor orientacdes gerais e indistintas sobre o tema) e,
quando preciso, junto a Comissdo Setorial de Etica ou, ainda, junto a Corregedoria Universitdria.

4.3 Funcionamento dos Conselhos Superiores

O terceiro assunto mais demandado trata das reclamagdes que envolviam o funcionamento dos
Conselhos Superiores da UFGD, principalmente sobre a auséncia de reunides daqueles conselhos e
sobre a auséncia de representacdo discente nos referidos conselhos.

Algumas atividades da UFGD foram suspensas em decorréncia das medidas de enfrentamento a
pandemia e 0 mesmo aconteceu com as reunides dos conselhos superiores da institui¢ao. Instada
pelos usuadrios, a Ouvidoria demandou dos gestores a apresentagao de alternativas tecnolégicas para
que as reunides fossem realizadas remotamente, o que aconteceu apds as devidas avaliagdes da
area de tecnologia de informacdo. As reunides foram, entdo, retomadas remotamente no final do
ano de 2020.

Pode-se dizer que a auséncia de representagao discente também foi reflexo da pandemia (dentre
outros fatores), uma vez que as reuniGes dos conselhos estavam suspensas e, por isso, ndo foi
possivel realizar os tramites necessérios a eleicdo dos representantes. E possivel apontar, ainda,
divergéncias de entendimento em relagdo a validade dos normativos internos sobre o assunto.
Apesar disso, a Ouvidoria reuniu-se com os gestores a fim de buscar solucgdo pacifica para o caso e,
como alternativa, houve, apds apreciacao pelo Conselho Universitario, a prorrogacdo do mandato
dos atuais conselheiros até que os normativos internos sobre o assunto fossem atualizados.

4.4 Comunicagao institucional

A Ouvidoria também recebeu manifestagdes que tiveram como cerne reclamagdes sobre a
comunicacdo institucional da UFGD. Alguns casos tratando de situacOes especificas de acdes de
divulgacdo de informacgdes institucionais e outros, na verdade a maioria deles, que demonstram a
insatisfacdo de usuarios que requereram informacdes de setores da UFGD e ndo obtiveram respostas
ou houve uma morosidade injustificada no oferecimento das respostas. Em alguns casos, inclusive,
0S usuarios so conseguiram uma devolutiva do setor demandado apds a atuagdo da Ouvidoria.
Relatério Anual de Gestdo
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Foi possivel perceber que em boa parte das requisicdes os usuarios demandaram, sem éxito, os
setores por meio de seus e-mails institucionais, o que pode demonstrar certa auséncia de
monitoramento constante desta ferramenta de trabalho por parte dos responsaveis. A situagao fica
mais evidente quando o enderego eletrénico de e-mail tem sido temporariamente o Unico canal de
comunicagao disponivel ao usudrio, como tem acontecido em alguns setores durante o periodo de
pandemia.

Em todas essas situacdes a Ouvidoria orientou os setores envolvidos sobre a necessidade de realizar
o atendimento adequado aos usuarios, prestando-lhes tempestivamente as informagdes solicitadas,
guando disponiveis, ou, sempre que necessario, mantendo contato com os solicitantes para
informar uma provavel data em que as informag¢des serdao disponibilizadas, de modo a evitar
eventual violacdo da UFGD em relagdo, por exemplo, a Lei de Acesso a Informacdo, que prevé um
prazo de vinte dias para conceder acesso a informacdo quando esta ndo puder ser fornecida
imediatamente.

O posicionamento desta Ouvidoria sobre o assunto &, portanto, o de reafirmar a necessidade de
oferecimento de respostas tempestivas por parte dos setores da UFGD que sao demandados pelos
usuarios internos ou externos, ainda que seja para indeferir (fundamentadamente) o pedido feito
pelos usudrios ou para informar-lhes uma data em que seus pedidos poderdo ser
apreciados/atendidos. A Ouvidoria acredita que isso melhora a comunicagdo institucional e também
o clima organizacional, principalmente no caso de atendimento as demandas feitas pelos préprios
servidores da instituigao.

4.5 Assisténcia Estudantil — Bolsas

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sobre bolsas de assisténcia estudantil foram, em sua
maioria, relacionadas a suspensdo de bolsas, principalmente de bolsa permanéncia. Em alguns casos
a suspensao ocorreu por questdes relacionadas a avaliacdo socioeconémica dos estudantes e, em
outros casos, por questdes relacionadas a problemas de acesso e homologagdo junto ao sistema
utilizado para gestdao dessas bolsas, o que tem ocasionado a suspensao temporaria do pagamento
desses beneficios para alguns alunos. Essas situacdes pontuais foram tratadas junto a Pro-Reitoria
de Assuntos Comunitarios e Estudantis — PROAE.

4.6 Questionamentos sobre editais de processos seletivos

Neste item estdo as manifestacdes em que os usuarios reclamaram da falta de clareza a respeito de
alguns pontos de editais publicados pela UFGD ou questionaram sobre exigéncias especificas feitas
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nesses editais. As situagdes pontuais foram tratadas junto aos setores competentes, conforme o
edital que estava sendo questionado.

4.7 Suspeita de uso indevido de recursos publicos

Foram classificadas neste item as manifestagdes com teor de denuncia (andnimas ou com
identificagcdo restrita) em que os usuarios alegaram, por exemplo, suspeita de utilizagdo inadequada
de veiculos oficiais, suspeita de gastos indevidos com diarias, passagens e hospedagens, suspeita de
pagamento indevido de adicional de insalubridade, suspeita de desvio de finalidade na utilizacdo de
materiais ou de veiculos oficiais e suspeita de irregularidades na aquisicao e utilizacdo de
equipamentos. As denuncias que apresentaram indicios minimos de materialidade, relevancia e
autoria foram encaminhadas para o érgao de apuragdo competente.

4.8 Assédio Moral

Neste item estdo as manifestacdes de servidores que procuraram a Ouvidoria para relatar supostos
casos de assédio moral, tanto vertical (entre servidor e chefia) quanto horizontal (entre os pares).

O assédio moral é uma conduta abusiva que ocorre por meio de palavras, gestos e atitudes que se
repetem de forma prolongada. Um evento isolado pode provocar um dano moral, mas nao é assédio.

Embora algumas manifestagdes aqui classificadas nao sejam necessariamente tipificadas como
assédio moral, percebe-se que sdo divergéncias entre os servidores que, de certa forma, viram
conflitos entre os tais e, se ndo combatidos, podem levar a casos de assédio moral.

As manifestacdes avaliadas pela Ouvidoria como suspeita de assédio moral e que apresentaram
indicios minimos de materialidade, autoria e relevancia foram encaminhadas para os setores
apuratorios competentes. Os demais casos foram tratados por meio de orientagdes junto aos
agentes envolvidos ou suas chefias imediatas.

4.9 Suspeita de ingresso irregular por cotas

Apesar de haver etapas apropriadas em que as comissées verificam o atendimento dos critérios para
ingresso por cotas, a Ouvidoria tem recebido algumas denuncias de usudrios que suspeitavam de
alunos estarem fazendo uso irregular do sistema de cotas para ingressarem em cursos de graduagao
oferecidos pela UFGD. Dentre os cursos em que pairavam a suspeita, tem-se o Curso de Medicina e
o Curso de Engenharia Civil. A maioria dos casos trata-se de denuncias recebidas antes das etapas
avaliativas feitas pelas comissdes e ndo se confirmou apds analise das instancias apropriadas. Para

aproveitar as oportunidades de melhorias, a Ouvidoria tem sugerido aos setores competentes que
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ampliem a divulgacdo de informacdes detalhadas sobre o funcionamento da politica de cotas na
UFGD e suas etapas, para evitar a concretizacdo desses tipos de suspeitas.

4.10 Desrespeito as medidas de biosseguranga

Ainda dentre os 10 assuntos mais recorrentes demandados da Ouvidoria em 2020 constam as
denuncias de desrespeito as medidas de biosseguranga no ambito da UFGD. Os registros relatam
casos pontuais de ndo utilizacdo de mascaras, pessoas que fizeram viagens internacionais e
supostamente ndo cumpriram o periodo de quarentena, aglomeracdes, compartilhamento de
objetos pessoais e ndo observancia do distanciamento social. Em geral, sdo casos que demonstram
uma compreensivel preocupagao dos usuarios diante da inusitada situagdo de pandemia e, por isso,
os setores envolvidos foram provocados pela Ouvidoria para que reforgassem as orientagdes e a
supervisao do cumprimento das medidas de biosseguranga aprovadas pelo Comité Operativo de
Emergéncia (COE/UFGD). Na avaliacdo desta Ouvidoria, tais atitudes configuram irresponsabilidade

social e devem, na medida do possivel, ser inibidas pela Universidade.

Os demais assuntos trazidos a Ouvidoria em 2020 s3ao apresentados abaixo:

AcOes institucionais sobre acesso a informacao
Alegacdo de desvio de funcdo

Avaliagdo de Desempenho

Bolsa de Iniciagdo Cientifica

CEl - Centro de Educagdo Infantil

Conduta desrespeitosa de académico

Declaracdo de conclusdo de curso

Denuncia de ndo cumprimento de jornada de trabalho
Denuncia de trote universitario

Duvidas sobre a aplicacdo de legislacao

Exiguidade de prazos

Forma de lecionar

Informacgdes sobre sistemas utilizados na Instituicdo
Instrumentos de gestdo e planejamento utilizados pela
Instituicao

Jornada de trabalho dos servidores (técnicos e
docentes)

ManifestagGes sobre clima organizacional

Manutencgao predial

Morosidade em  andamento de  processos
administrativos

Morosidade na emissdo de certificado ou diploma

N3o aderéncia a normas internas

Relatorio Anual de Gestao

Necessidade de melhorias em infraestrutura
Participacdo em eventos académicos
Questionamentos sobre atos de pessoal
Questionamentos sobre forga de trabalho (professores)
Questionamentos sobre o modelo de gestdo adotado
Questdes ambientais

Questdes éticas

Questdes sobre ambiente de trabalho e produtividade
Reclamacgdo sobre manifestacdo de opinido por parte
de professor

Reclamacgdes de atendimento durante matricula
Reconhecimento de melhoria em servigo
disponibilizado

Reconhecimento de melhoria na gestdo publica
Seguranca do local de trabalho

Servicos disponiveis aos académicos - piscina
Solicitacdo de correcdo de dados académicos
Solicitacdo de outras declaragGes

Suspeita de acumulo indevido de cargos publicos
Suspeita de concessdo indevida de adicionais

Suspeita de falsidade ideoldgica

Suspeita de irregularidades em concurso docente
Suspeita de Plagio
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4.11 Informagdes mais solicitadas em 2020

A figura 9 apresenta os 10 pontos mais recorrentes em 2020 no ambito dos pedidos de acesso a
informacdo. Esse recorte, feito com base no campo “subassunto” do sistema Fala.BR, corresponde
a aproximadamente 87,5% dos pedidos recebidos no periodo.

Figura 9 — Top 10 categorias de informagGes mais solicitadas em 2020

INFORMACOES MAIS SOLICITADAS EM 2020

Informagdes gerais sobre servidores 17,88%
Gestdo e Governanga 14,57%
Cursos de graduacdo e de pos-graduagao 11,92%
Informagdes contabeis e financeiras 8,61%
Infraestrutura da Universidade 7,95%
Aproveitamento de vagas em concursos publicos 6,62%
Sistemas utilizados pela Instituicdo 6,62%
Atividades de pds-graduagdo e pesquisa 4,64%
Processos seletivos e concursos publicos 4,64%

Sistemas de cotas 3,97%

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

Dentre as informagdes gerais sobre servidores estao incluidos, por exemplo, pedidos de acesso a
informacgdes que requeriam relagao de servidores ocupantes de determinados cargos, quantitativo
de cargos vagos na Universidade, quantitativo geral de servidores, gastos com servidores, formagdo
e titulacdo dos servidores, lotacdo, remoc¢do, remuneracao, contatos de determinados servidores,
guantidade de servidores em trabalho remoto, aposentadorias e afastamentos de servidores.

Em gestdao e governanga foram solicitadas informagdes sobre Plano de Desenvolvimento
Institucional — PDI, Plano de Dados Abertos, Plano de Capacitacdo, Gestdo de Riscos, Relatério de
Gestdo, manuais, decisGes da autoridade mdxima, lista triplice, comissGes constituidas, lista de

reitores, etc.
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Foram também muito solicitadas informacdes relacionadas aos cursos de graduacdo e de pods-
graduacao oferecidos pela Universidade, como, por exemplo, relacdo dos cursos, quantidade de
vagas por curso, grade curricular, ementa, projeto pedagogico, avaliagdo dos cursos, corpo docente,
perfil dos estudantes, normas internas relacionadas aos cursos, quantidade e localizagao dos campi
e polos e, ainda, pedido de confirmagdo sobre se determinado aluno é graduado pela UFGD.

Sobre a infraestrutura da universidade foram solicitadas informacbes relacionas ao restaurante
universitario, locacdo de imdveis, quantidade e tipos de laboratdrios, gastos com manutencdo de
imoveis, etc.

Dentro de informagdes contabeis e financeiras estdo os pedidos de acesso a informagao
relacionados a demonstracdes contabeis, valores do REUNI, valores do PNAES, gastos gerais da
universidade, sistema de custos, conformidade contabil, ativos intangiveis, balanco social, etc.

Uma quantidade consideravel desses pedidos de acesso a informacao foi solicitada por usudrios que
alegaram necessitar das informagdes para fins de pesquisa académica. Apesar de nos pedidos
constarem tais alegacdes, € oportuno lembrar que ndo ha necessidade desse tipo de justificativa por
parte dos usuarios, pois 0 § 32 do art. 10 da Lei de Acesso a Informagdo veda quaisquer exigéncias
relativas aos motivos determinantes da solicitacdo de informacdes de interesse publico. Todos os
pedidos sdo, sempre que possivel, atendidos, independentemente de terem ou ndo justificativas.
Porém, ndo é possivel o atendimento quando as pesquisas requerem avaliagcdes subjetivas do
respondente (conforme explicado no tépico 4 deste relatdrio) ou quando as informagdes solicitadas
fazem parte de questionadrio eletrdnico que precisa ser aberto fora da Plataforma Fala.BR, o que nem
sempre é possivel.

As demais informacdes solicitadas da Ouvidoria da UFGD pela Plataforma Fala.BR em 2020 dizem
respeito as seguintes categorias: acdes de cultua e extensdo da UFGD, assédios (moral, sexual),
assuntos comunitdrios e estudantis, conselhos superiores da Instituicao, heteroidentificagao,
sindicancias e PADs e, ainda, sobre transparéncia e acesso a informagao.
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5. CONSELHOS DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Os conselhos de usuarios de servigos publicos sao 6rgdos consultivos compostos exclusivamente por
usuarios voluntdrios que poderdo participar diretamente no acompanhamento da prestagao e na
avaliagdo dos servigos publicos. De acordo com o art. 18 da Lei n 13.460/2017, os conselhos de
usuarios de servigos publicos possuem as seguintes atribuicdes:

| — Acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacao dos servicos
publicos;

Il = Propor melhorias na prestagdo dos servigos publicos e contribuir para a defini¢ao de diretrizes
para o adequado atendimento ao usuadrio; e

Il — Acompanhar e auxiliar na avaliacao da atuacdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal.

A participagao direta dos conselheiros sera por meio de um canal virtual, desenvolvido e mantido
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), denominado Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios.

A selecdo de conselheiros, de acordo com o Decreto n? 9.094/2017, sera por meio de chamamento
publico, que nada mais é do que o convite para o engajamento de voluntarios na Plataforma Virtual
do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, ndo havendo, portanto, a necessidade de um
processo seletivo.

Na UFGD esse chamamento publico para selecdo de conselheiros esta previsto para acontecer em
2021 por meio de campanhas de engajamento de voluntdrios que garantam ampla publicidade e
alcancem, no minimo, os usuarios de servicos publicos cadastrados junto a Ouvidoria. Pretende-se
utilizar, para tanto, publicacdes no sitio eletronico da UFGD e em suas redes sociais oficiais e, ainda,
divulgacdo por meio da lista de e-mails cadastrados junto a Ouvidoria.

Apds o chamamento e aceite do convite, os conselheiros estardao aptos a colaborar para a melhoria
dos servigos publicos, podendo (I) responder consultas encaminhadas pela Ouvidoria a fim de
coletar dados sobre a qualidade da prestagdo de servigos e (ll) propor ideias para melhoria de
servicos publicos, apoiar e comentar ideias de outros conselheiros.

Todas as interacGes entre ouvidorias e conselheiros se dardo integralmente por meio da Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, que possibilitara a consolidagdao de dados e a
oferta de informagdes acerca da avaliagao para érgaos, conselheiros e sociedade em geral.
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6. SATISFACAO DO USUARIO

A plataforma Fala.BR permite perceber a satisfagdo do usudrio em relagdo as manifestagdes
registradas naquele canal de comunicagdo, pois sempre que uma resposta conclusiva é enviada ao
usuario, este é convidado a responder uma pesquisa de satisfagdo composta por duas perguntas,
sendo uma sobre a resolubilidade da demanda e a outra sobre o atendimento da Ouvidoria.

Na primeira pergunta é questionado ao usuario “A sua demanda foi atendida?”. A segunda pergunta,
por sua vez, questiona “Vocé esta satisfeito com o atendimento prestado por esta Ouvidoria?”. Os
resultados referentes a primeira pergunta sao apresentados abaixo:

Figura 10 — Resultados referentes a pergunta “A sua demanda foi atendida?”

"A SUA DEMANDA FOI ATENDIDA?"
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

Aproximadamente 10% dos cidaddos que contataram a Ouvidoria da UFGD em 2020 responderam
esse questionamento da pesquisa de satisfagcao. Desses que responderam, 78% consideraram suas
demandas como atendidas, sendo que 65% consideraram como plenamente atendidas e 13% como
parcialmente atendidas. Isso demonstra uma leve melhora quando comparado com o ano anterior,
em que a representatividade dos respondentes foi menor (4%) e 74% dos respondentes
consideraram suas demandas atendidas.
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Ja em relagdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria da UFGD, a pesquisa de satisfacdo
apresentou os seguintes resultados:

Figura 11 — Resultados referentes a pergunta “Vocé estd satisfeito (a) com o atendimento prestado por esta
Ouvidoria?”

"VOCE ESTA SATISFEITO(A) COM O ATENDIMENTO
PRESTADO POR ESTA OUVIDORIA?"
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos da plataforma Fala.BR (2021).

Neste ponto é perceptivel um avanco em relacdo a avaliacdo da atuagdo da Ouvidoria no periodo de
2020, pois houve uma diminuicdo significativa das avaliagdes “muito insatisfeito”, “insatisfeito” e
“regular” e, por outro lado, houve um significativo aumento das avaliagdes “muito satisfeito”.
Importa registrar, ainda, que 17% dos usuarios que acionaram a Ouvidoria em 2020 responderam a

esta pergunta. Ja em 2019, apenas 4% dos usuarios responderam.

Apesar dos avancos, no intuito de contribuir para a melhoria continua do atendimento prestado pela
Ouvidoria, procedeu-se uma analise individualizada dos casos em que a resposta atribuida pelo
usuario na pesquisa de satisfagdo tenha sido “muito insatisfeito” e “insatisfeito”.

Da andlise realizada pode-se inferir, primeiramente, que alguns usuarios associaram o nao
atendimento (ou atendimento parcial) de sua demanda com o atendimento prestado pela Ouvidoria,
fazendo com que o atendimento prestado pela Ouvidoria fosse avaliado negativamente quando a
demanda do usudrio ndo havia sido atendida da forma como ele esperava. Em alguns casos os
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usuarios avaliaram que a resposta oferecida pela Ouvidoria foi “muito facil de compreender” e, ainda
assim, afirmaram insatisfacdo com o atendimento da Ouvidoria, o que indica que aparentemente a
insatisfagao é com a ndo possibilidade de atendimento de sua demanda e nao necessariamente com
o atendimento da equipe da Ouvidoria. Neste ponto é importante ressaltar que a Ouvidoria, apos
analise preliminar da manifestagdao, insta os setores competentes para que atendam aquela
demanda especifica e, ainda, sendo o caso, melhorem o servico questionado de modo a apresentar
solugdes coletivas. Porém nem sempre é possivel atender a todas as expectativas dos usuarios, pois
em alguns casos o atendimento da demanda é invidvel administrativamente e em outros é moral ou
legalmente invidvel, o que muitas das vezes pode gerar sentimento de frustragao nos requerentes e
refletir em sua avaliagdo como um todo.

Outros casos de usuarios insatisfeitos, porém, estdo relacionados mais diretamente a atuacdo da
equipe da Ouvidoria e, portanto, sdao aqui tratados como oportunidades de melhorias para o setor.
Nessa situagdo estdo aquelas manifestagdes em que os usuarios se mostraram insatisfeitos por
receberem informag¢des incompletas ou diferentes daquelas que haviam solicitado. Neste ponto,
registra-se que a Ouvidoria aprimorou seu fluxo interno por meio de orientagdes a sua equipe, de
modo a realizar uma revisdao antes do encaminhamento de respostas conclusivas aos usuarios,
comparando as informacgdes fornecidas pelos setores da UFGD com aquelas que foram efetivamente
solicitadas pelos requerentes.

Embora seja perceptivel que os resultados referentes a satisfagao dos usuarios foram superiores aos
do ano anterior, é possivel aperfeicoar alguns aspectos no atendimento prestado pela Ouvidoria
para que essa tendéncia de melhora se mantenha em 2021.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da UFGD tem atuado como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a Instituicao de
Ensino, buscando, sempre que possivel, o atendimento de suas demandas pelos setores
responsaveis e a melhoria continua dos servigos prestados pela Universidade.

Além das demandas registradas no Sistema Fala.BR e apresentadas neste relatdrio, diversos outros
atendimentos foram realizados em 2020 pela Ouvidoria, por telefone ou por e-mail, sem que fosse
possivel quantifica-los para fins de apresentagao neste relatério. Pretende-se, portanto, para os
préoximos relatérios, adotar sistematica de quantificagao desses atendimentos, além do devido
registro na Plataforma Fala.BR quando cabivel.

Durante o tratamento de cada manifestacdo, a Ouvidoria tem procurado trabalhar de forma
integrada aos setores responsaveis, de modo a aproveitar as oportunidades de melhorias
apresentadas em cada manifestagdo e, sempre que viadvel, transformar as demandas individuais do
cidadao em solugdes coletivas.

Em 2020 foi possivel apontar avangos na atuagao da Ouvidoria, o que ndo descarta a necessidade
de fortalecimento da unidade, principalmente visando garantir que as manifestacdes decorrentes
do exercicio da cidadania proporcionem efetiva e continua melhoria nos servicos publicos prestados
pela UFGD. Como exemplo de acdes necessarias para o fortalecimento do setor, pode-se destacar a
conclusao de seu Regimento Interno; seu reposicionamento na estrutura organizacional da UFGD
para garantir maior autonomia em sua atuacdo perante os gestores; a adocdo de emissdo de
recomendacdes da Ouvidoria; o mapeamento e a revisdo de seus processos internos; a
implementacdo de novos fluxos de trabalho; e a implementacdo dos Conselhos de Usuarios de
Servicos Publicos.

Dessa forma, para 2021, a perspectiva é que a Ouvidoria da UFGD continue avangando na melhoria
do trabalho que realiza, de modo que seus usuarios possam sentir que efetivamente estao
contribuindo para a melhoria dos servigos publicos.
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