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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 ¢
comunidade regional. Ao atender os cidaddos, a ouvidoria recebe suas manifestacdes que
podem ser formalizadas como denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes e comunicagdes. As
manifestagdes podem ser realizadas abrangendo os mais diversos assuntos que mantém
relacdo com a UFFS. O presente relatério foi organizado com o objetivo de levar ao
conhecimento dos usudrios e demais interessados, informacdes pertinentes do trabalho
realizado. Neste sentido, visa atender a legislagdo atual, em especial o Art. 8° da Resolugao n°
1/2015 — CONSUNI/CA.

Os cidaddos podem comunicar-se com a Ouvidoria da UFFS por meio de varios

canais. O principal deles ¢ a Plataforma Integrada de ouvidoria e Acesso a Informagdes —

Fala.BR, que envolve o sistema e-SIC e os procedimentos para tratamento dos pedidos de
simplificagdo. Este canal permanece online permanentemente a disposicao dos interessados.

A Plataforma Fala.BR possibilita aos cidaddaos, a qualquer tempo, cadastrar e
encaminhar suas manifestagdes nao somente a UFFS, mas a qualquer um dos orgaos
governamentais que estejam cadastrados. Além de formalizar 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 da UFFS indica a

utilizagdo da Plataforma Fala.BR, desta maneira a manifestacdo ficara registrada e sera

possivel realizar o devido acompanhamento. Entretanto, o contato também pode ser realizado
pelo e-mail ouvidoria@uffs.edu.br e pelo telefone (49) 20493728 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 manifestagdes,
classifica-las, registra-las e, quando necessario, encaminha-las as unidades administrativas da
instituicdo, para recolher informacdes, oportunizando resposta ao cidaddo. No caso de
manifestacdo andnima, o cidaddo nao recebe resposta, entretanto a Ouvidoria efetua o registro
de resposta na Plataforma Fala.br.

O presente relatorio foi organizado com as informagdes referentes aos atendimentos

realizados no periodo de 1° de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021, cadastrados na
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Plataforma Fala.BR pelos usudrios ou pela Ouvidoria da UFFS. Apesar de a Pandemia de
Covid — 19 ter continuado no ano de 2021, a institui¢ao manteve todos os esfor¢os para que os
servigos prestados fossem entregues de acordo com a qualidade que os cidaddos usuarios
necessitam. Os dados apresentados neste relatdrio possibilitam a comunidade, o
acompanhamento das demandas de atendimento da Ouvidoria. Com o presente relatorio a
Ouvidoria da UFFS, oferece ampla publicidade das principais questdes levantadas, como

também, possiveis sugestdes de melhorias das relagdes da UFFS com a comunidade.

2. BASE LEGAL

Os servicos prestados pela Ouvidoria da UFFS, estdo baseados em varias legislagoes,
as quais podem ser acessadas nos links abaixo relacionados:

Legislacoes Ouvidoria

Resolucao N° 1/2015 — CONSUNI/CA, de 18 de marco de 2015, (Institui a Ouvidoria e
normatiza as suas competéncias no ambito da Universidade Federal da Fronteira Sul — UFFS).
Retificada/Alterada - RESOLUCAO N° 4/CONSUNI CAPGP/UFFS/2019.

3. DAS MANIFESTACOES

3.1 Dados estatisticos

Ao longo do ano de 2021, a Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul
recebeu 145 manifestacdes. Tais manifestacoes encontram-se devidamente cadastradas,
respondidas e armazenadas em repositorio proprio da Ouvidoria. Destas manifestagdes, 82
apresentam-se como Comunicagdo; 27 como Solicitacdo; 17 como Dentincia; 17 como
Reclamacao; 1 Elogio ¢ 1 como Sugestdo. Durante o ano de 2021, foram arquivadas apenas 3
manifestagoes.

A reducdo no numero de manifestacdes arquivadas ¢ um sinal positivo, pois retrata
que o empenho da Ouvidoria em orientar os usuarios estd adequado, na medida em que as
manifestagdes cadastradas contém os elementos minimos necessarios para o devido
tratamento. Desta forma, existe a predominancia pelo envio de resposta ao usudrio, visando a

solu¢do adequada para a manifestacao.


https://www.uffs.edu.br/atos-normativos/resolucao/consunica/2015-0001
https://www.uffs.edu.br/atos-normativos/resolucao/consunicapgp/2019-0004
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao

Cabe ressaltar que, quando a manifestagdo ¢ registrada de forma andnima o usuario
ndo tem acesso a resposta, porém, esta ¢ cadastrada na plataforma Fala.BR. O Grafico 1,

apresenta o quantitativo de manifestacdes recebidas mensalmente.
Grafico 1 — Quantidade de manifesta¢des classificadas mensalmente.
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Fonte: elaborado pela Ouvidoria da UFFS.

O més com maior nimero de registro de manifestacdes foi maio (24), seguido por
janeiro (20) e por margo (16). O menor quantitativo de manifestacdes ocorreu nos meses de
abril e outubro (6).

Referente as manifestagdes arquivadas, em comparacdo com os dados dos anos
anteriores (2018,2019 e 2020), verifica-se a tendéncia de redugdo. Enquanto no ano de 2018
foram arquivadas 41 manifestacdes, em 2019 foram arquivadas 12, em 2020 foram arquivadas
4 manifestacdes e no ano de 2021 foram arquivadas 3 manifestacdes. A redu¢ao no nimero de
manifestagdes arquivadas ¢ um sinal positivo, pois retrata que o empenho da Ouvidoria em
orientar os usudrios estd adequado, na medida em que as manifestagdes cadastradas contém os
elementos minimos necessarios. Desta forma, existe a predominancia pelo envio de resposta

ao usudrio, visando a solu¢do adequada para a manifestagao.



3.2 Categoria de manifestacoes e demandas dos usuarios
Ao acessar a plataforma Fala.BR o usudrio pode escolher uma das categorias para
fazer o registro de sua manifestacdo. Importante mostrar o que compete a cada categoria, vide

quadro abaixo:

Quadro 1 — Categoria das manifestacoes possiveis de serem cadastradas no sistema e-OUYV e descricao

Manifestacao Descricao

Simplificacdo Reclamagdes, denuncias e solicitagdes relativas especificamente a simplificacdo de
servicos publicos

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

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

Solicitacdo Pedido para adogdo de providéncia por parte da Administracdo. Pedido de atendimento
ou prestacao de servico

Reclamacdo Demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico ptiblico

Dentincia Comunicacao de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo
dos 6rgdos apuratérios competentes

Comunicacao Quanto uma Reclamagdo ou uma Dentincia é cadastrada de forma anénima (sem identificacdo do
cidaddo), o sistema a converte em Comunicacdo.

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

Ao cadastrar sua manifestagdo na plataforma Fala.BR, o wusudrio faz o
encaminhamento a ouvidoria do 6rgdo competente. O Grafico 2 apresenta o nimero de
manifestagdes que foram encaminhadas para a ouvidoria da UFFS no ano de 2021, por
categoria.

Gréfico 2 - Quantidade de manifestagdes recebidas em 2021.
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Fonte: elaborado pela Ouvidoria da UFFS.


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

3.3 Respostas as manifestacdes e encaminhamento para Apuracdes administrativas

disciplinares

Ao receber uma manifestacdo, a Ouvidoria procede com andlise do contetido
cadastrado. Caso, necessite maiores informacdes, € a manifestacdo ndo seja anOnima, a
Ouvidoria solicita ao usudrio, a complementagao de informagdes. Em algumas oportunidades,
quando detém a informacdo, a Ouvidoria responde ao demandante e faz demais
encaminhamentos, conforme necessario. Em outros casos, a manifestagdo, apds recebida ¢
encaminhada a Unidade Administrativa que detém as informagdes pertinentes, a qual é a
responsavel por responder a Ouvidoria, dentro do prazo legal. Ao receber a resposta do setor
competente, a Ouvidoria produz o texto que serd encaminhado ao cidaddo, que ¢ entdo
cadastrado na plataforma Fala.BR, e fica a disposi¢do do usudrio, conforme a legislacio
estabelece. Neste sentido, assim que o texto da resposta é encaminhado, a manifestagdo ¢
encerrada.

Contudo, existem manifestagdes que, além do cadastramento da resposta na
plataforma, a Ouvidoria também faz encaminhamento a Autoridade Maxima da Institui¢ao,
para juizo de admissibilidade. S3o manifestagdes, na maioria das vezes dentincias anonimas,
de possiveis infracdes administrativas/disciplinares, supostamente cometidas por servidores

publicos da instituicao.

3.4 Tempo/prazo de resposta das manifestacoes e avaliacio de atendimento

Em 2021, as respostas da Ouvidoria da UFFS foram cadastradas, em sua grande
maioria, dentro do periodo determinado pela legislagdo, que ¢ de 30 dias. Apenas uma
manifestacdo teve seu cadastro de resposta apds o prazo estipulado. Frente ao relatado,
percebe-se que a Ouvidoria da UFFS tem realizado esforcos para o cumprimento das
exigéncias legais, bem como, o respeito para com o cidaddo usuario dos servigos publicos.

Ao receber a resposta referente a uma manifestacdo cadastrada, o usuario pode realizar
avaliacdo (rapida e importante) que auxilia a Ouvidoria a melhorar seu trabalho. Do total de
usuarios que realizaram a avaliacdo em 2021, 62,5% informaram que a demanda foi atendida,
25% que foi atendida parcialmente e 12,5% que a demanda nao foi resolvida. Neste sentido,

percebe-se a relevancia da realizagdo da avaliagao por parte do usuario.



4. CONSIDERACOES FINAIS

Na busca por atender com agilidade as manifestagdes dos usuarios, a Ouvidoria da
UFFS atua para solucionar problemas, realizar os corretos encaminhamentos e sugerir
melhorias nos processos administrativos da institui¢do, sempre com a finalidade de atender ao
cidaddo de forma rapida, correta e eficiente. Entende-se que ha estreita relagdo entre os
servicos institucionais e a satisfagdo dos cidaddos. Assim, ao melhorar os servigos
institucionais, os cidaddos t€ém a oportunidade de desfrutar de servicos de qualidade.

A fim de tornar a resposta mais precisa, frente a manifestagdo do cidaddo, em varias
situacdes, a Ouvidoria solicitou informagdes aos setores competentes. A grande maioria dos
setores colaborou assertivamente com os encaminhamentos da Ouvidoria, respondendo no
prazo estipulado, e ndo raras vezes, em menor tempo. Isso auxiliou para que pudéssemos
oportunizar respostas rapidas aos cidadaos, com as devidas solugdes.

Durante o ano de 2021, a Ouvidoria da UFFS participou de atividades acerca da
producao da Cartilha Sobre Assédio Moral, a ser lancada em 2022, no ambito da instituicao.
Tais atividades foram realizadas em parceria com a Prd-Reitoria de Gestao de Pessoas
(PROGESP) e com a Comissdo de Etica (CE), da UFFS e refletem o compromisso desta
Ouvidoria com os colegas servidores e com os discentes desta instituicao.

Ainda, quanto as atividades exercidas durante o ano de 2021, a Ouvidoria da UFFS
participou de reunides estratégicas com a Controladoria Geral da Unido (CGU), para
desenvolvimento de agdes com referéncia a atualizacdo da Carta de Servicos da UFFS na
Plataforma Gov.Br . Com a finalidade de atender as legislagdes em vigor, como também,
proporcionar a melhoria dos servigos prestados pela Universidade, a Ouvidoria mantém
pareceria com a Comissdo Permanente de Atualizacdo da Carta de Servigos (CPACS),
instituida pela Portaria N° Portaria N° 1703/GR/UFFS/2021.

Dentre as atividades realizadas, esta Ouvidoria participa também do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP). O MMOUP foi desenvolvido com a finalidade
de apoiar a melhoria continua na gestdo das ouvidorias publicas. Ainda, cabe salientar que a
Ouvidoria monitora as agdes acerca da Transparéncia Ativa no ambito da UFFS.

Em 2022, a Ouvidoria da UFFS pretende buscar incessantemente a realizacao de suas
atividades, priorizando acolher o cidaddo, no sentido de continuar a proporcionar a devida
atengdo aos seus anseios e necessidades, Esperamos atender novamente com zelo, dedicacao,
respeito, compromisso com o cidaddo, oportunizando respostas adequadas as demandas
encaminhadas.

MIRIAN LOVIS DE SOUZA
Ouvidora da UFFS
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