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1 Apresentacao

A Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul — UFFS, atua desde 19 de
novembro de 2015, prestando atendimento a discentes, técnicos administrativos, docentes e
comunidade regional. Ao atender os cidaddos, a ouvidoria recebe suas manifestagdes que
podem ser realizadas por meio de denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, comentarios,
comunicados, criticas e/ou opinides. As manifestacbes podem ser realizadas abrangendo os
mais diversos assuntos que mantém relacdo com a UFFS. O presente relatorio foi organizado
com o objetivo de levar ao conhecimento dos usuérios e demais interessados, informaces
pertinentes do trabalho realizado. Também visa atender a legislacéo atual, em especial o Art. 8°
da Resolucgdo n° 1/2015 — CONSUNI/CA.

Os cidaddos podem comunicar-se com a Ouvidoria da UFFS por meio de varios canais.
No ano de 2019, o até entdo, Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-OUV foi

integrado a Plataforma Integrada de ouvidoria e Acesso a Informacdes — Fala.BR, que envolve

o sistema e-SIC e os procedimentos para tratamento dos pedidos de simplificacdo. Segundo a
Ouvidoria-Geral da Unido, o e-OUV e o0 e-SIC continuam existindo, com as suas
peculiaridades. Nos proximos anos haver4d uma integracdo mais profunda para unificar
totalmente em um Unico sistema.

O Fala.BR é uma plataforma que possibilita aos cidadaos, a qualquer tempo, cadastrar
e encaminhar suas manifestacfes nao somente a UFFS, mas a qualquer um dos 06rgaos
cadastrados na plataforma. Além de cadastrar manifestagdes, os cidaddos também podem, por
meio do canal “Simplifique”, na plataforma Fala.BR, encaminhar sugestdes de melhorias que
ampliem a qualidade e facilitem o acesso, bem como, a prestacao de servigos publicos. Para o

usuario encaminhar sua manifestacdo, a Ouvidoria indica o registro na Plataforma Fala.BR,

pois a mesma ficard registrada e sera possivel fazer o acompanhamento. Entretanto, o contato
também pode ser realizado pelo e-mail ouvidoria@uffs.edu.br e pelo telefone (49) 99184-2088,
ou ainda, presencialmente (preferencialmente mediante agendamento). Nestes casos, a
Ouvidoria procedera o registro da manifestacdo no Fala.BR.

Cabe a Ouvidoria da UFFS, acolher as pessoas, bem como receber manifestacdes,
classifica-las, registra-las e, quando necessario, encaminha-las as unidades administrativas da
instituicdo, para recolher informagOes, oportunizando resposta ao cidaddo. No caso de
manifestacdo andnima, o cidaddo ndo recebe resposta, entretanto a Ouvidoria efetua o registro

de resposta na Plataforma Fala.br.


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

O presente relatdrio foi organizado com as informacdes referentes aos atendimentos
realizados no periodo de 1° de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de 2019, cadastrados Na
Plataforma Fala.BR pelos usuarios ou pela prépria Ouvidoria da UFFS. Os dados apresentados
neste relatério possibilitam a comunidade, o acompanhamento das demandas de atendimento
da Ouvidoria. Com o presente relatorio a Ouvidoria da UFFS, oferece ampla publicidade das
principais questfes levantadas, bem como possiveis sugestdes de melhorias das relacdes da

UFFS com a comunidade.
2 Base Legal

Os servicos prestados pela Ouvidoria da UFFS, esta baseado em varias legislacdes.
Passamos a destacar as mais importantes:

- Lei n°®12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagéo).

- Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012 (Acesso a informacio).

- Portaria CGU n° 1.613, de 26 de julho de 2012 (Regulamenta os procedimentos relativos &

disponibilizacdo, a classificacdo, ao tratamento e a gestdo da informagdo de natureza restrita e sigilosa no &mbito da
Controladoria-Geral da Uni&o).

- Lein®12.813, de 16 de maio de 2013 (Lei de Conflito de Interesses).

- Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014 (institui a Politica Nacional de Participagio Social - PNPS
e o Sistema Nacional de Participacdo Social - SNPS, e dé outras providéncias).

- Instrucdo Normativa Conjunta CRH/OGU n° 1, de 24 de junho de 2014 (Estabelece
normas de recebimento e tratamento de denuncias andnimas e estabelece diretrizes para a reserva de identidade do denunciante).

- Resolugdo N° 1/2015 — CONSUNI/CA, de 18 de mar¢o de 2015 (institui a Ouvidoria e
normatiza as suas competéncias no &mbito da Universidade Federal da Fronteira Sul — UFFS).

- Portaria CGU n° 50.252, de 15 de dezembro de 2015 (institui, no ambito da Controladoria-
Geral da Unido, o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-Ouv e a Sala de Monitoramento das
Ouvidorias).

- Portaria CGU n° 50.253, de 15 de dezembro de 2015 (Institui o Programa de Fortalecimento
das Ouvidorias).

- Portaria CGU n° 1.864, de 24 de outubro de 2016 (institui o Programa de Avaliacio Cidada de
Servigos e Politicas Publicas).

- Portaria Interministerial n® 424, de 30 de dezembro de 2016 (Estabelece normas para execugio
do estabelecido no Decreto n° 6.170, de 25 de julho de 2007).

- Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017 (Simplifique).

- Lein®13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecio e Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos).

- Portaria n° 1.866, de 29 de agosto de 2017 (institui o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos
Entes Federados - e-Ouv Municipios - e cria 0 procedimento simplificado de adesdo ao Programa de Fortalecimento de
Ouvidorias).

- Instrucdo Normativa OGU n° 04, de 06 de novembro de 2017 (institui o procedimento e-
Ouv para acesso automatizado ao Sistema Informatizado de Ouvidorias — e-Ouv por meio de aplicativos civicos no ambito do
Programa de Avaliagdo de Servicos e Politicas PUblicas — PROCID).

- Instrucdo Normativa Conjuntan®1, de 12 de janeiro de 2018 (Dispse sobre os procedimentos
aplicaveis a Solicitagdo de Simplificacéo de que trata o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017).

- Resolucdo n° 3, de 18 de junho de 2018 (Aprova a realizacio e o Regulamento do Il Concurso de
Boas Préticas da Rede de Ouvidorias).

- Instrucdo Normativa n® 5, de 18 de junho de 2018 (Estabelece orientagées para a atuacdo das
unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos 111 e IV da Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017).

- Instrucdo Normativa OGU n° 6, de 28 de junho de 2018 (Regulamenta o inciso IX do art. 13
do Anexo | do Decreto n° 8.910 de 22 de novembro de 2016, e institui o programa de formag&o continuada em Ouvidoria).



http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/leis/lei-de-acesso-a-informacao
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/decretos/decreto-no-7-724-de-16-de-maio-de-2012-1
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=30/07/2012&jornal=1&pagina=13&totalArquivos=260
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/leis/lei-de-conflito-de-interesses
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/decretos/decreto-8423-2014.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/coletanea-de-normativos/in/instrucao-normativa-conjunta-n-01-2014-ogu0001.pdf
https://www.uffs.edu.br/atos-normativos/resolucao/consunica/2015-0001
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-50-252-2015-institui-o-e-ouv.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-cgu-no-50-253-de-15-de-dezembro-de-2015-1
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-1864-de-2016-procid.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria_interministerial_no_424_de_30_de_dezembro_de_2016_revisada.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-1866.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/instrucao-normativa-n-04-2017.pdf
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=15/01/2018&jornal=515&pagina=66&totalArquivos=80
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/arquivos-concurso-de-boas-praticas/ii-concurso-de-boas-praticas-resolucao-no-3-2018.pdf
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/instrucao-normativa-no-5-de-18-de-junho-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=515&pagina=99&data=02/07/2018

- Portarian® 176, de 25 de junho de 2018 (Vedaczo da exigéncia de documentos de usuérios de servigo
publico por parte de 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal).

- Decreto n°9.492, de 5 de setembro de 2018 (Participacio, protecio e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da Administragdo Pdblica Federal)

- Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais).

- Lei n®13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificacio de Servicos Piblicos).

- Instrucdo Normativa n°® 15, de 19 de novembro de 2018 (institui o Programa de Melhoria
Continuada das Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUV), dispde sobre o0 Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Pablicas (MMOP), revoga Portaria CGU n° 3.681/2018).

- Instrucdo Normativa n° 16, de 21 de novembro de 2018 (altera a IN n° 6/2018).

- Instrucdo Normativa n° 19, de 3 de dezembro de 2018 (Estabelece Regra para recebimento
exclusivo de manifestacdes de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal).

- Instrucdo Normativa n® 18, de 3 de dezembro de 2018 (Estabelece a adogo ao e-OUV, como
plataforma Unica de recebimento de manifestagdo de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n° 9.492, de 2018).

- Instrucdo Normativa n® 17, de 3 de dezembro de 2018 (Estabelece orientacdes para atuagio das
unidades de ouvidoria das empresas estatais do Executivo Federal).

- Decreto n° 9.690, de 23 de janeiro de 2019 (Altera o Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que
regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacéo).

- Instrucdo Normativa n® 3, de 5 de abrir de 2019 com redacdo dada pela IN n° 11/2019
(Define modalidades de adeséo e organizagao da Rede Nacional de Ouvidorias de que trata o art. 24-A do Decreto n° 9.492, de
5 de setembro de 2018, e dispde sobre o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias).

- Instrucdo Normativa n® 7, de 8 de maio de 2019 com redagéo dada pela IN n® 11/2019
(Dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv e o painel "resolveu?”, E estabelece adogao do Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma Unica de registro de manifestagdes de ouvidoria, nos termos
do art. 16 do Decreto n° 9.492, de 2018).

- Instrucdo Normativa n° 11, de 1° de agosto de 2019 (Altera as instrugdes Normativas CGU n°
3, de 5 de abril de 2019, e n° 7, de 8 de maio de 2019)

- Instrucdo Normativa n°® 12, de 2 de agosto de 2019 (Estabelece normas para a publicagio de
informac0es extraidas do Sistema e-Ouv em dados abertos).

- Resolucdo n®1, de 2 de agosto de 2019 (institui o Regimento Interno da Rede Nacional de Ouvidorias
criada pelo Decreto n° 9.723, de 11 de margo de 2019).

- Resolucdo n° 3, de 13 de setembro de 2019 (Aprova a Resolucdo sobre Medidas Gerais de
Salvaguardas a Identidade de Denunciantes).

- Resolucdo n° 4, de 13 de setembro de 2019 (Altera o Regimento Interno da Rede Nacional de

Ouvidorias criada pelo Decreto n° 9723, de 11 de margo de 2019, aprovado por meio da Resolugdo n°1, de 2 de agosto de
2019).

- Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019 (Dispée sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo pablica federal direta e indireta
e altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018).

3. Das manifestacoes

3.1 Dados estatisticos

No periodo de 1°/01/2019 a 31/12/2019, a Ouvidoria recebeu 277 manifestacoes
registradas na Plataforma Fala.BR. Em 31/12/2019, das 277 manifesta¢cdes 01 apresentava

status “complementagio solicitadal”, 02 encontrava-se em atendimento, 3 haviam sido

L Ocorre quando a Ouvidoria, ao analisar a manifestacdo, solicita ao usuario que complemente algumas
informagdes para, posteriormente, proceder o tratamento da mesma.


http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-interministerial-no-176-de-25-de-junho-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://ouvidorias.gov.br/arquivos/decreto-no-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Lei/L13726.htm
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0927110-instrucao-normativa.pdf
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0928736-instrucao-normativa-16.pdf
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0941063-instrucao-normativa.pdf
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0941043-instrucao-normativa.pdf
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0940996-instrucao-normativa.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D9690.htm
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-11-de-1-de-agosto-de-2019-208544650
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-12-de-2-de-agosto-de-2019-208802452
http://www.in.gov.br/web/dou/-/resolucao-n-1-de-2-de-agosto-de-2019-209517415
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normativos/resolucao-no-3-de-13-de-setembro-de-20.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normativos/copy2_of_resolucao_n_4_de_13_de_setemb.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10153.htm

encaminhadas para ouvidorias de outros 6rgdos, 12 encontravam-se arquivadas e, 259 foram
concluidas.

As 259 manifestacbes concluidas, receberam tratamento e as respostas foram
cadastradas na plataforma Fala.BR. Cabe ressaltar que quando a manifestacdo € registrada de
forma anbénima o usuario ndo tem acesso a resposta que é cadastrada na plataforma Fala.BR. O
Gréfico 1, apresenta o quantitativo de manifestacdes recebidas mensalmente.

Grafico 1 - Quantitativo mensal de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no ano de 2018
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Fonte: UFFS/Ouvidoria/2020

O més com maior nimero de registro de manifestacdes foi novembro (37), seguido
por abril (30) e por setembro (28). O menor quantitativo de manifestacdes ocorreu em janeiro
(4), seguido por outubro (14) e por agosto (15).

Referente as manifestacGes arquivadas, em comparagdo com os dados do ano anterior
(2018), houve importante reducdo. Enquanto no ano de 2018 foram arquivadas 41
manifestacdes, em 2019 foram arquivadas 12, sendo 7 por falta de clareza/insuficiéncia de
dados e 5 por duplicidade de manifestacdo. A redugdo no numero de manifestacBes arquivadas
é um sinal positivo, e retrata que a ouvidoria atingiu um dos objetivos, expresso no relatério
anual dos dados de 2018 — instruir os usuérios para cadastrarem suas manifestacdes de forma

clara e com detalhes.




3.2 Categoria de manifestagdes e demandas dos usuarios

Ao acessar a plataforma Fala.BR o usuario pode escolher uma das categorias para fazer

0 registro de sua manifestacdo. Importante mostrar o que compete a cada categoria.

Quadro 2 — Categoria das manifestacdes possiveis de serem cadastradas no sistema e-OUV e descrigéo

Manifestacéo Descricéo

Simplificacdo Reclamagdes, dentncias e solicitagces relativas especificamente a simplificacdo de
servigos publicos

Elogio Demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido

Sugestdo Apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas ou
melhoria dos servicos prestados pela Administracdo Publica

Solicitacdo Pedido para adocdo de providéncia por parte da Administracdo. Pedido de atendimento ou
prestacéo de servico

Reclamacéo Demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo publico

Denuncia Comunicacdo de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solucéo dependa da atuagdo
dos 6rgdos apuratorios competentes

Comunicagéo Quanto uma Reclamacgdo ou uma Denuncia é cadastrada de forma andnima (sem identificacdo do
cidaddo), o sistema a converte em Comunicacao.

Fonte: ENAP, 2018 (Curso: Defesa dos usuérios e simplificacdo); sistema.ouvidoria.gov.br, 2020.

Ao cadastrar sua manifestacdo na plataforma Fala.BR, o wusuario faz o
encaminhamento a ouvidoria do 6rgdo competente. O Quadro 3 apresenta o nimero de

manifestacdes recebidas pela ouvidoria no ano de 2019, considerando as categorias.

Quadro 3 — Categoria das manifestacdes recebidas no ano de 2019

Manifestagéo Quantidade
Simplificacdo 0
Elogio 6
Sugestéo 10
Reclamacéo 19
Solicitacdo 25
Dendncia 36
Comunicagéo 163
Total 259

Fonte: Ouvidoria/UFFS/2020

Em relacdo aos dados de 2018, em 2019 houve aumento de 18% no numero de
manifestacbes cadastradas. Enquanto as categorias solicitacdo, reclamacdo e denuncia
apresentaram reducdo no numero de manifestacOes, as categorias elogio, sugestdo e
comunicagdo, apresentaram aumento. Das 259 manifestaces, mais da metade, quase 63%

foram registadas de forma andénimas (comunicacao).



Os elogios trataram de assuntos relacionados a biblioteca, a telecomunicagdes, ao
atendimento nas unidades e, a administragdo. As sugestdes foram cadastradas com assuntos
ligados aos dados abertos, infraestrutura, publicacdes e, restaurante universitario. Os assuntos
mais recorrentes nas solicitacfes, relacionaram-se a auxilios estudantis, concurso publico,
educacéo superior, site da institui¢do e, gestdo de pessoas.

As manifestacbes cadastradas como reclamagdes, abordaram principalmente os
assuntos ligados a atendimento, educacao e infraestrutura/obras. Os assuntos mais abordados
nas dendncias foram, educacdo superior, assédio moral, cotas, infracdo ética e preconceito. Ja
as manifestagdes cadastradas como comunica¢Bes (denuncias ou reclamagdes andnimas)
possuem como assuntos mais recorrentes, educacdo superior, conduta docente, administragéo,

auxilio estudantil/bolsas e obras pablicas.

3.3 Respostas as manifestacbes e encaminhamento para Apuracfes administrativas
disciplinares

Ao receber uma manifestacdo, a Ouvidoria procede com andlise do conteudo
cadastrado. Caso necessite de maiores informacdes, e a manifestacdo ndo seja andnima, a
Ouvidoria solicita ao usuario, que complementacdo de informacdes (se for cadastrada de forma
andnima, a manifestacdo é arquivada). Em algumas oportunidades, quando detém a informacéo,
a Ouvidoria responde ao demandante e faz demais encaminhamentos (quanto necessario). Em
outros casos, a manifestacao, apos recebida é encaminhada a Unidade Administrativa que detém
as informac@es pertinentes, que fica responsavel para responder a Ouvidoria, dentro do prazo
estipulado. Ao receber a resposta do setor competente, a Ouvidoria produz resposta, que é entdo
cadastrada na plataforma Fala.BR, e fica a disposi¢cdo do usudrio, conforme a legislacdo
estabelece. Com a resposta, a manifestacao é encerrada.

Contudo, existem manifestacdes que, além do cadastramento da resposta na
plataforma, a Ouvidoria também faz encaminhamento a Autoridade Maxima da Instituicao,
para juizo de admissibilidade. Sdo manifestacGes, na maioria das vezes denuncias, de possiveis

infracBes administrativas/disciplinares cometidas por servidores publicos.
3.4 Tempo/prazo de resposta das manifestacoes e avaliagéo de atendimento

Em 2019, as respostas da Ouvidoria da UFFS foram cadastradas em tempo médio de

17,03 dias, embora a legislacdo determine até 30 dias. Do total de manifestagdes, 97% tiveram
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respostas cadastrada no tempo previsto pela legislacéo e, 3% fora do prazo. Frente aos dados,
percebe-se que o tempo médio para resposta estd adequado o que se espera.

Ao receber a resposta referente a sua manifestacdo, o usuario pode realizar uma
avaliacdo do atendimento. Das avaliacdes realizadas no ano de 2019, 8% indicaram a demanda
néo foi resolvida, 25% que a demanda foi atendida parcialmente e, 67% que a demanda foi

resolvida.

4 Consideracdes finais

Na busca por atender com agilidades as manifestacfes dos usuarios, a Ouvidoria da
UFFS atua para solucionar problemas, realizar os corretos encaminhamentos e, sugerir
melhorias nos processos administrativos da instituicdo. Entende-se que ha estreita relacdo entre
0S servigos institucionais e a satisfacdo dos cidaddos. Assim, ao melhorar os servicos
institucionais, os cidaddos também serdo melhor atendidos.

No ano de 2019 os assuntos mais recorrentes, nas manifestacdes, foram “Educacgao
Superior/Ensino Superior”, seguido por “conduta docente” e, “administragdo”. No ano de 2018
0s assuntos mais recorrentes nas manifestacdes foram “Educacdo Superior/Ensino Superior”,
obras publicas” e “assédio moral”. No comparativo com o ano anterior, o assunto “Educagdo
Superior/Ensino Superior” foi o mais recorrente nos dois.

A fim de tornar a resposta mais precisa, frente a manifestacdo do cidaddo, em vérias
situacbes, a Ouvidoria solicitou informacGes aos setores competentes. Alguns setores
demoraram mais tempo para responder e em alguns casos foi necessario cobrar (mais de uma
vez) as informac0es solicitadas. Entretanto, a maioria dos setores colaboraram assertivamente
com o0s encaminhamentos da Ouvidoria, respondendo no prazo estipulado, e ndo raras vezes,
em menor tempo. Isso auxiliou para que pudéssemos oportunizar respostas rapidas aos
cidad&os, oportunizando solugdes.

Na Ouvidoria da UFFS continuaremos realizando o trabalho de acolhimento dos
cidaddos. Esperamos em 2020 atender novamente com zelo, dedicacdo e respeito,
oportunizando respostas adequadas as demandas. Também buscaremos divulgar com maior

énfase a Ouvidoria e sua atuacgdo junto a UFFS.

Sérgio Begnini
Ouvidor
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