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RELATORIO
1° Trimestre de 2020

O presente relatério tem o objetivo de apresentar informacfes sobre as
atividades da Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES) relativas ao
primeiro trimestre do ano de 2020. Neste periodo a participacdo social (ANEXO I) por
meio dos canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria contabilizou 172
registros de manifestacbes e 50 pedidos de informacdo formalizados na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - FalaBR

2020

@ N° de pedidos de informagao 220
m N° de manifestagdes

81

5 =

janeiro fevereiro margo Total
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Dentre o total de registros apresentados na figura acima:

- 24 manifestac6es e um pedido de informacao estdo em andlise e aguardando

resposta,

- Um pedido de complementacéo aguarda retorno do manifestante;

- Duas manifestacdes nao foram complementadas pelo manifestante;
- 24 manifestacdes foram arquivadas por ndo atenderem critérios legais, ou

estavam duplicadas.

A participagéo social teve maior expressividade nos registros de reclamacao, ou
seja, quando o manifestante demonstra insatisfacdo em relacdo ao servico a ele

prestado, conforme aponta a figura a seguir:

Reclamacao

Pedido de

informagéo
Solicitagao 14,51%
Comunicacao 13,99%

Dentncia

Elogio 2,59%
Sugestdo 2,59%

Simplifique |,52%

= Reclamacgao

m Pedido de informacao
Solicitagao
Comunicacao

m Denuncia
Elogio
Sugestao

B Simplifique
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O processo de triagem das manifestacdes por assunto e setor, feito pelo analista
da ouvidoria, permite maior efetividade na transmissdo de informacdo de forma
categorizada (ANEXO II).

Conforme apresentado na figura disposta na préxima pagina, 0s principais
pontos reclamados (de insatisfacdo) estdo relacionados aos assuntos: Infraestrutura,
atendimento e conduta docente.

O assunto ‘Processo Seletivo’ tem um aumento sazonal de registros nos
periodos de aplicacdo do Sistema Integrado de Selecéo Unificada (SISU).
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irsestrutura [ e e @

Processo Seletvo [N e
Mendimento IS e
Gonduta Docente SGHIIN 1 55% e

Conduta Gestor_
Recursos Humanos_
Documentos de Cursos 20% 40%  20%E58
Nzo Classificavel | 80%  20%
Acessibilidade [150% 126% 25%

Conduta Discente_

Procedimento de curso[/60% | 50%

Coronavirus (COVID-19) 83%35% 33%

Concurso-

Conduta Técnico Administralivo-
Contrato e Convénio 50%80% . gsl‘i:fi’t::gfo
Seguranca 50%B0% * Comunicaggo
Servigo de Informagéo ao Cidadéo- : Eﬁ)r;?:cua
Sistema- Sugestao
= Simplifique

Auxilio Estudantil [l 100%
Conduta Funcionario Terceirizado 71 100%
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A participacao social através da Ouvidoria ja abrange uma grande capilaridade
na organizacdo, com manifestacdes e pedidos de informacéo direcionados aos trés
campi da universidade, alcangamos:

- Todos os 12 setores de ensino, incluindo a Superintendéncia de educacéo a
distancia.

- 22 setores administrativos;

- Setores do campus de goiabeiras concentram destino de 92% da participacéo
social;

A figura apresentada na proxima pagina elenca a participacdo social por setor e
tipo.

Cabe ressaltar que a Pré-Reitoria de Graduacéo foi o setor mais demandado
neste periodo devido sazonalidade da aplicacdo das etapas do SISU e consequente
maior participacao social em meio a este processo de selecéo.
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Pré-Reitoria de Graduag&o 5 ST T — .
Centro Tecnolégico Tt 8 1
Superintendéncia de Infraestrutura I8 E 5 2 2
Pro-Reitoria de Gestéo de Pessoas 20 2 1002
Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania [8 N 1+ s 1 1
Ouvidoria FT " 2
Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas 30l 4 1
Centro de Ciéncias Humanas e Naturaisf 7 @@ 1 5
Centro Universitario Norte do Espirito Santo IR20 AN 1
Gabinete do Reitor [Hill 3 = 1
Centro de Ciéncias da Saude /10l 1 1 il 1
Centro de Educacao MV IINEIN 1
Pro-Reitoria de Administragao T 2NN
Pro-Reitoria de Planejamento e Desenvolv. Institucional [N
Centro de Artes 2000
Centro de Ciéncias Exatas 72l
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= Reclamagao

Centro de Ciéncias Agrarias e Engenharias [II20l = Pedido de informagéo
Depart. de Admin. dos Orgaos Colegiados Superiores [l 1 Solicitagao
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Superintendéncia de Cultura il
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Consideragfes da Ouvidoria

e Transparéncia ativa avaliada pela Controladoria Geral da Unido, em resultado
preliminar, a Universidade Federal do Espirito Santo cumpri 75,51%, dos itens
demandados. Este resultado coloca a UFES entre os primeiros 0Orgaos
federais, no quesito transparéncia ativa. Resultado foi obtido com a acgao
conjunta entre a ouvidoria e o0s setores detentores de informacdes.

e 15 dias, este foi o tempo médio para respostas aos registros de participacao
social, ou seja, o tempo para que o cidaddo tenha acesso a resposta da
instituicao.

¢ Registro de manifestacdes, maior participacao foi de Alunos, representaram
31% do total. Seguido de publico externo (30%), anénimos (21%), Técnico-
administrativos (12%), professores e demais publicos (5%). Com a
Infraestrutura, o assunto mais demandado.

e Pedidos de informacéo representaram 22% da participacdo social no periodo,
e foram registrados majoritariamente por publico externa e anénimos.

e Houve um aumento de 40% nas respostas a pesquisa de satisfacdo sobre o
atendimento as manifestacbes em relacdo ao mesmo periodo de 2019,
conforme dados disponiveis no ‘Painel Resolveu? (ANEXO ll1):

o 71% dos respondentes afirmaram que suas demandas foram atendidas
ou parcialmente atendidas. Um aumento de 48%, no atendimento as
demandas, em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior.

o 71,4% dos respondentes ficaram muito satisfeitos, satisfeitos ou
regulares com o atendimento prestado pela ouvidoria. Um aumento de
98%, em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior.

e A figura a seguir apresenta a categorizacdo por assunto e tipo de
manifestacdo segmentado por publico.
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Andnimo

Infraestrutura

Processo Seletivo

Conduta Docente

Conduta Gestor

Recursos Humanos

Nao Classificavel

Procedimento de curso
Coronavirus (COVID-19)
Conduta Técnico Administrativo
Pedido de informacéio
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-

M Reclamagao

M Pedido de informacéo
Solicitagdo
Comunicagao
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Outros

Infraestrutura
Documentos de Cursos
Acessibilidade
Conduta Discente
Concurso

Sistema

Pedido de informagéo

4 6 & 10 12 14 16 18 20 22
Numero de registros

26 28 30 32
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ANEXO | — TIPOS DE PARTICIPACAO SOCIAL

Manifestacao

Reclamacdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta
de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacéo de tais servicos.

e Reclamacado: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servico
publico;

e Dendncia: comunicacgao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco
oferecido ou atendimento recebido;

e Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica
federal;

e Solicitacao: pedido para adocéo de providéncias por parte da Administracao;

e Simplifique: proposta, solicitacdo de simplificacdo na prestacdo do servico
publico;

e Comunicacao: comunicacéao de irregularidade de forma anénima;

*Prazo de resposta: Até 30 dias podendo ser prorrogado por igual periodo
mediante justificativa.

Pedido de Acesso a informacéo

O acesso a informagédo € um direito fundamental previsto no ordenamento
juridico brasileiro no art. 5° inciso XXXIII, bem como no inciso Il do 8§ 3 do art. 37 e
no 8 2 do art. 216 da Constituicdo Federal de 1988. Todos os cidadaos tém direito a
receber dos érgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, conforme Lei 12.527/2011.

*Prazo de resposta: Até 20 dias podendo ser prorrogado por mais cinco dias
mediante justificativa.
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ANEXO Il - DESCRICAO DOS ASSUNTOS

A Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo solicitou a Ouvidoria

Geral da Unido o cadastro dos seguintes assuntos no sistema de gestdo de
manifestagbes, com o intuito de melhorar o tratamento das manifestacoes e com
isso o desenvolvimento de relatérios e apresentacdo da informacéo:

vV Vv YV VvV VY V

YV Vv YV V VYV V

>

Coronavirus (COVID-19): Manifestacfes relacionadas aos impactos gerados
pela pandemia de COVID-19.

Acessibilidade: Manifestacdo relacionada a acessibilidade motora,
intelectual, viséo.

Animais no Campus: Manifestacdo relacionada a fatos relacionados a
presenca de animais no campus.

Atendimento: Manifestacdo relacionada ao atendimento para o acesso ao
servigo publico.

Auxilio Estudantil: Manifestacdo relacionada ao apoio financeiro,
psicossocial, alimentacéo, politica de permanéncia.

Concurso: Manifestacédo relacionada aos procedimentos de concursos para
provimento de cargo publico, como edital, documentacéo, prazos, bancas e
provas, entre outros.

Conduta Discente: Manifestacao relacionada a conduta discente em meio a
atuacao académica.

Conduta Docente: Manifestacdo relacionada a conduta do docente no
exercicio da profissao.

Conduta Técnico Administrativa: Manifestacdo relacionada a conduta do
docente no exercicio da profissao.

Conduta Gestor: Manifestagao relacionada a conduta do ocupante de cargos
de lideranca no exercicio desta funcéao.

Conduta Funcionério Terceirizado: Manifestacao relacionada a conduta de
funcionério terceirizado no exercicio da profissao.

Contrato e Convénio: Manifestacdo relacionada ao contrato e convénio
firmado entre a instituicdo e terceiros, como prestacdo dos servigos, recurso
aportados, finalidades, processo licitatérios, fiscalizacdo e cumprimento do
contrato.

Documentos de Cursos: Manifestacado relacionada ao procedimento de
confeccdo e emissdo de certificado, declaragdes, historicos, comprovantes,
diplomas, entre outros.

Imagem Institucional: Manifestacdo relacionada a citacdo institucional em
sites, redes sociais, entre outros.
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Infraestrutura: Manifestacdo relacionada a infraestrutura predial, elétrica, de
saneamento, iluminacéo, telefénica e transito.
Oferta de curso: Manifestacéo relacionada a oferta de curso de graduacéo,
pos-graduacéo e extensao.
Oferta, Ajuste e Matricula de Disciplina: Manifestacdo relativa ao
procedimento de oferta, ajuste e matricula de disciplina.
Procedimento de Curso: Manifestacdo relacionada ao procedimento do
curso para formacédo do estudante, como grade curricular, aproveitamento de
disciplina, horéario de disciplina, horas complementares, estagio obrigatério,
acompanhamento ao aluno, adiantamento de curso, desligamento e
trancamento de curso.
Processo Seletivo: Manifestacdo relativa a processos seletivos para
ingresso nha graduacdo, pos-graduacdo, curso de extensdo, iniciacdo
cientifica e bolsa de apoio académico.
Seguranca: Manifestacdo relacionada a seguranca patrimonial e fisica no
ambito da instituicdo, se inclui relato de casos de furto e roubo.
Sistema: Manifestacéo relacionada a sistema de tecnologia da informacéo, e-
mail institucional, site institucional, sistema de matricula, portais.
Recursos Humanos: Manifestacdo relacionada a politica de gestdo de
pessoas, capacitacao, atencdo a saude, documentacao de pessoal, remocao,
redistribuicdo, aposentadoria, licencas, estagio probatério, avaliacdo de
desempenho, entre outros.
Relacbes de Trabalho: Manifestacdo relacionada a relacao interpessoal
entre servidores no exercicio de suas atividades.
Uso de espaco publico: Manifestacao relacionada a utilizacdo do espaco
publico, como propaganda eleitoral nas dependéncias da instituicdo, afixacao
inadequada de cartazes, festa, evento, propaganda e uso de sala, auditorio,
entre outros.
Ndo Classificavel: Manifestacdo que ndo se enquadra nos demais assuntos
relacionados.

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sl. 105, Campus de Goiabeiras

Whatsapp: 27 98809-0151 - Cel: 27 99607-4746 - e-mail: ouvidoria@ufes.br
CEP 29075-910 Vitdria/ES - ouvidoria.ufes.br



Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

ANEXO Il - BASES DE DADOS

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo — Fala.BR
Acesso: sistema.ouvidorias.gov.br

Painel Resolveu?
Acesso: paineis.cgu.gov.br/resolveu

Painel Lei de Acesso a Informacéo
Acesso: paineis.cgu.gov.br/lai
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ANEXO IV — LEGISLACAO

LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011

Regula o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5° , no inciso
Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei
n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n° 11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras
providéncias.

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017
Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragdo publica.

LEI N° 13.853, DE 8 DE JULHO DE 2019

Altera a Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, para dispor sobre a protecao
de dados pessoais e para criar a Autoridade Nacional de Protecédo de Dados;
e da outras providéncias.

LEI N° 13.726, DE 8 DE OUTUBRO DE 2018

Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de
Desburocratizacéo e Simplificacao.

DECRETO N° 7.724, DE 16 DE MAIO DE 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre
0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 5° , no
inciso 11 do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constitui¢ao.

DECRETO N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

Dispbe sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos
servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servigos ao Usuario.

DECRETO N°9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018

Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 , que dispde sobre
participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
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Executivo federal, e altera o Decreto n°® 8.910, de 22 de novembro de 2016,
gue aprova a Estrutura Regimental e 0 Quadro Demonstrativo dos Cargos em
Comissdo e das FuncbBes de Confiangca do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Uniéo.

DECRETO N°9.723, DE 11 DE MARCO DE 2019

Altera o Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, o Decreto n° 8.936, de 19
de dezembro de 2016, e o Decreto n° 9.492, de 5 setembro de 2018, para
instituir o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e
substitutivo da apresentacdo de outros documentos do cidaddo no exercicio
de obrigacdes e direitos ou na obtencdo de beneficios e regulamentar
dispositivos da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

DECRETO N° 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020

Altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal e instituir os conselhos de usuérios dos servigos
publicos no ambito da administracdo publica direta, indireta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo federal.
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