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LISTA DE SIGLAS

Audin — Auditoria

BC — Biblioteca Central

CAr — Centro de Artes

CCAE - Centro de Ciéncias Agrarias e Engenharias
CCENS - Centro de Ciéncias Exatas, Naturais e da Saude
CCHN - Centro de Ciéncias Humanas e Naturais

CCJE - Centro de Ciéncias Juridicas e Econdbmicas

CCS - Centro de Ciéncias da Saude

CE - Centro de Educacao

CEUNES - Centro Universitario Norte do Espirito Santo, Sdo Mateus - ES
CGU — Controladoria-Geral da Uniao

CMRI — Comissao Mista de Reavaliagao de Informacoes
CUn — Conselho Universitario

GR — Gabinete da Reitoria

Ouv - Ouvidoria

Proaeci — Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania
Proad — Pro-Reitoria de Administragao

ProEx — Pré-reitoria de Extensao

Progep — Pro-Reitoria de Gestéo de Pessoas

Prograd — Proé-reitoria de Graduagao

Proplan— Pré-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional
PRPPG — Pro-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduacéao
Sead — Superintendéncia de Educacéao a Distancia

S| — Superintendéncia de Infraestrutura

SIC - Servigo de Informacgdes ao Cidadao

Ufes — Universidade Federal do Espirito Santo
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APRESENTAGAO

O relat6rio a seguir tem como objetivo apresentar a gestdo da UFES os dados gerais
do planejamento, funcionamento e resultados obtidos pela reitoria periodo de
14/12/2020 a 19/09/2024. No que trata dos servigos desenvolvidos pela Ouvidoria da
Universidade Federal do Espirito Santo neste periodo, bem como a analise
qualiquantitativa referente as manifestacdes realizadas pelos usuarios na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR, estes constam dos relatorios
trimestrais e anual, publicados, em detalhe na pagina da Ouvidoria, link de acesso:

https://ouvidoria.ufes.br/.

2. AOUVIDORIA

A Ouvidoria € uma unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv).

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal € composto pelas
ouvidorias da Administracdo Publica direta e indireta do Poder
Executivo federal integrados em uma estrutura de érgdo central e
unidades setoriais. Conforme o Decreto n° 9.492/2018, o papel de
6rgéo central do SisOuv cabe a Controladoria-Geral da Unido (CGU),
por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). As unidades setoriais do
sistema, por sua vez, sdo as demais unidades de ouvidoria das
entidades do Poder Executivo federal.

Dentre as competéncias atribuidas ao érgao central esta a orientagao
normativa e supervisdo técnica das unidades setoriais. Conforme o
Decreto n° 11.330/2023, a supervisdo do SisOuv é de responsabilidade
da Diretoria de Articulagdo, Monitoramento e Supervisdo de Ouvidorias
(DOUV), unidade da Ouvidoria-Geral da Unido. (BRASIL, 2024)
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A relevancia da Ouvidoria decorre do direito constitucional a participagdo da
sociedade na gestédo publica, permitindo aos cidadaos colaborar na formulagao das
politicas governamentais. Dessa forma, os usuarios tém a possibilidade de intervir na
tomada de decisdo administrativa, orientando a Administracdo a tomar providéncias
que atendam ao interesse publico primario.
(...) O interesse publico primario é a razéo de ser do Estado e sintetiza-
se nos fins que cabe a ele promover: justica, seguranca e bem-estar
social. Estes s&o os interesses de toda a sociedade. (BARROSO, Luis
Roberto. Curso de direito constitucional contemporaneo: os

conceitos fundamentais e a construgdo do novo modelo. 4. Ed.
2013, p. 92.)

Além disso, a Ouvidoria possibilita ao cidaddo exercer controle sobre a acdo do
Estado, fiscalizando continuamente a aplicacdo de recursos publicos e fazendo
solicitagdes ao gestor para prestar contas sobre sua atuagao e aprimorar a prestagéo

dos servigos sob sua gestéo.

Dessa forma, o usuario do servico € fundamental para melhorar a gestdo da
instituicao, ja que as suas manifestacdes resultantes da participagéo social promovem
uma melhoria continua nos servigos publicos. Isso contribui para o desenvolvimento

institucional e, consequentemente, para a sociedade como um todo.

Com esse objetivo, as Ouvidorias, como unidades do SisOuyv, realizam de forma
imparcial e autbnoma atividades relacionadas ao recebimento, exame e
encaminhamento das manifestagcbes dos usuarios, tais como reclamacoes,
solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios, pedidos de simplificacdo e acesso as

informagdes sob a guarda dos 6rgaos ou entidades do servigo publico federal.

Além de receber, analisar e encaminhar as manifestacées as unidades responsaveis,
toda Ouvidoria tem o papel de identificar situagdes irregulares, sugerir melhorias e
Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sl. 105, Campus de Goiabeiras
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solicitar providéncias. Com base na legislagcédo vigente, a unidade de ouvidoria atua
na recomendacao e intermediacédo das agdes corretivas, buscando solugdes para as
questdes apresentadas. Assim, as Ouvidorias garantem que os anseios individuais e

coletivos da sociedade sejam recebidos de forma sigilosa, eficiente e eficaz.

Em cada 6rg&o ou Unidade, a ouvidoria, tem como objetivo construir uma cultura de
cidadania na sociedade, por meio da participacdo do cidaddo nas politicas publicas
como instrumento de democracia, sendo o agente promotor de mudangas na
sociedade, responsavel por aproximar a Administracdo Publica do cidadao e promover

a participagao ativa deste na construgdo de uma sociedade mais justa e democratica.

2.1 A Ouvidoria na Ufes

A Ouvidoria da UFES é uma das ouvidorias publicas universitarias mais antigas do
Brasil, tendo sido criada em 1992 pelo Conselho Universitario (CUn) da UFES através
da Resolugao n° 01/1992, que instituiu a funcdo de Ouvidor Geral - "Ombudsman".
Posteriormente, em 2008, o mesmo Conselho estabeleceu o Regimento Interno da
Ouvidoria por meio da Resolugdo n° 15/2008, o qual determina as seguintes

competéncias da Ouvidoria

No organograma da UFES a Ouvidoria esta alocada como érgéo de controle interno
vinculado a Reitoria, que tem como objetivo acolher manifesta¢des relacionadas as
atividades da Universidade. E um espaco aberto & comunidade universitaria e a

sociedade em geral, sendo o principal canal de comunicagao entre o usuario do
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servico e os orgaos da UFES, em suas diferentes instancias académicas e

administrativas.

Art. 2° A Ouvidoria Geral compete:

I. receber e apurar a procedéncia de informagdes, reclamagbes e
sugestdes encaminhadas por membros da comunidade universitaria e
da sociedade em geral, através de demanda espontéanea;

Il. analisar as informacgdes, reclamagbes e sugestdes recebidas,
encaminhando o resultado de sua analise aos setores administrativos
competentes;

[ll. acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes,
garantindo o carater resolutdrio da demanda e mantendo o requerente
informado do processo;

IV. sugerir medidas de aprimoramento das atividades administrativas
em proveito da sociedade em geral e da prépria Universidade. (UFES,
2008, p.2)

Na UFES, o Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) € uma das responsabilidades
atribuidas a Ouvidoria. O SIC é um servigo informativo disponivel para toda a
comunidade universitaria e sociedade em geral. E responsabilidade do SIC gerenciar
os pedidos de informagao e monitorar o cumprimento da Lei n°® 12.527/2011, também
conhecida como Lei de Acesso a Informagao, no ambito da UFES. O monitoramento
esta vinculado a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo, que
nesse caso € exercido pelo Ouvidor, conforme a Portaria DGP UFES n°® 2215, de 1 de

novembro de 2017.

Art. 1° Designar o ocupante do cargo de Ouvidor Geral da Universidade
Federal do Espirito Santo (Ufes) como autoridade diretamente
subordinada ao Magnifico Reitor da Ufes para, no ambito desta
Universidade, exercer as seguintes atribuigdes:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a
informacédo, de forma e adequada aos objetivos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011;

Il - monitorar a implementagdo do disposto nessa lei e apresentar
relatérios periddicos sobre o seu cumprimento;

lll - recomendar as medidas indispensaveis a implementagao e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto
cumprimento do disposto na referida lei; e
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IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento
do disposto nessa lei e seus regulamentos. (UFES 2017, p.1)

2.2 O Papel da Ouvidoria

Além das competéncias descritas em seu Regimento Interno e apresentadas
anteriormente, a Ouvidoria da UFES também deve cumprir as orientacboes
estabelecidas na Portaria Normativa n°® 116, publicada pela Controladoria Geral da
Unido - CGU em 18 de margo de 2024, a qual revogou a Portaria n°® 581 da CGU, de
9 de margo de 2021.

A partir da Portaria n°® 581/2021 foram consolidados os normativos e diretrizes para o
exercicio das competéncias das unidades do sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal. Dessa forma, o artigo 7° da referida Portaria traz um rol
exemplificativo das atividades a serem executadas pela Ouvidoria, tais como:

| - receber as manifestagdes de usuarios de servigos publicos a que se
refere o Capitulo Ill da Lei n® 13.460, de 2017, inclusive de agentes
publicos que atuem no préprio 6rgdo ou entidade a que a unidade do
SisOuv esteja vinculada, e dar-lhes tratamento nos termos desta
Portaria Normativa;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais,
normas procedimentais e da qualidade das respostas as
manifestacdes de usuarios de servigos publicos recebidas;

lll - formular, executar e avaliar agbes e projetos relacionados as
atividades de ouvidoria da respectiva area de atuagao, individualmente
ou em conjunto com as unidades prestadoras de servigo publico do
6rgao ou entidade a que esta vinculada;

IV - participar da avaliagao continuada dos servigos publicos do 6rgao
ou entidade a que esta vinculada;

V - coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da
qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a prestacédo de servigos
publicos;
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VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir
informagdes aos gestores com vistas ao aprimoramento da prestagéo
dos servigos e a correcao de falhas;

VIl - zelar pela adequacéao, atualidade e qualidade das informagdes
constantes nas Cartas de Servicos dos 6rgdos e entidades a que
estejam vinculadas;

VIII - promover solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos
publicos e 6rgaos e entidades publicas, quando cabivel, exceto no caso
de denuncias;

IX - realizar a articulagdo com ouvidorias de outros entes e Poderes,
Ministérios Publicos, Defensorias Publicas e demais 6rgéos e
entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos
usuarios de servigos publicos, a fim de obter informagodes e subsidios
para a melhoria da prestacdo dos servicos publicos do 6rgao ou
entidade a que esta vinculada;

X -realizar a articulagdo com as demais unidades do érgao ou entidade
a que estejam vinculadas para a adequada execucdo de suas
competéncias;

XI - realizar interlocugdo com o 6rgao central do SisOuv, sempre que
necessario, e observar as orientagdes emanadas, no ambito de suas
competéncias;

XIl - adotar as medidas especificas para a prote¢do da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n°® 10.153, de 2019;

Xlll - exercer a supervisdo técnica dos canais de atendimento ao
usuario de servigos publicos, nos termos do disposto nos arts. 58 e 59
desta Portaria Normativa, quanto ao cumprimento do disposto nos arts.
13 e 14 da Lei n°® 13.460, de 2017; e

XIV - produzir anualmente o relatério de gestao da unidade nos termos
dos arts. 14 e 15 da Lei n° 13.460, de 2017.

A equipe da Ouvidoria da UFES esta disponivel para oferecer suporte e orientacao
aos usuarios, visando garantir o pleno acesso a informagdo e o atendimento das
demandas tipicas de Ouvidoria. Atualmente a forga de trabalho é composta pelo
Quvidor, cinco servidores técnicos administrativos, que também realizam
atendimentos presenciais e telefbnicos, prestando informag¢des a comunidade

universitaria e a sociedade em geral.

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 Vitéria/ES - ouvidoria.ufes.br



Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

2.3 CANAIS DE COMUNICAGAO

A Ouvidoria da Ufes tem como objetivo oferecer suporte e orientagdo aos usuarios
sobre a forma correta de registro de manifestagcdes e pedidos de informagao, bem
como os procedimentos e prazos de resposta. Para isso, sdo oferecidos canais de
atendimento gratuitos, onde as informagdes prestadas pelos usuarios sdo mantidas

em sigilo. S&o eles:

a. Fala.BR

A Plataforma Fala.BR é uma ferramenta criada pela Controladoria-Geral da Unido -
CGU que permite que os usuarios encaminhem suas manifestagcbes a 6érgéos e
entidades do poder publico por meio de um unico canal, a qualquer dia ou horario. A
plataforma possibilita ao usuario enviar suas demandas, acompanhar o prazo de
resposta, apresentar recursos quando necessario e receber respostas, tudo em um

ambiente Unico, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o Cddigo de

Defesa do Usuario de Servicos Publicos.

b. Atendimento Presencial

A Ouvidoria da UFES esta localizada na Avenida. Fernando Ferrari, 514, Centro de
Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras, com atendimento ao publico de
segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 14h as 17h. Para aqueles que fazer suas
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manifestagdes presencialmente, a Ouvidoria disponibiliza um sistema informatizado

para registro de manifestagdes e pedidos de informagao na plataforma Fala.Br.

c. Site

A pagina da Ouvidoria da Ufes dispde de um link direto para a Plataforma Fala.Br,

onde o usuario pode registrar a sua manifestagdo de forma pratica e simples. Além de
funcionar como um portal completo de informacdes essenciais para a comunidade
académica, com noticias relevantes, informacdes sobre a Carta de Servicos do
usuario da Ufes e eventos de Ouvidoria, a pagina também disponibiliza relatérios,

manuais operacionais e a legislagao pertinente.

d. Whatsapp

O atendimento via Whatsapp esta disponivel para esclarecer duvidas por meio por
meio do numero (27) 98809-0151. Caso o usuario demonstre interesse em fazer uma
manifestacdo, a equipe da Ouvidoria ira fornecer as orientagdes necessarias para

registrar sua manifestagcédo na plataforma Fala.BR.

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sl. 105, Campus de Goiabeiras
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e. E-Mail

A Ouvidoria dispde do e-mail ouvidoria@ufes.br para orientagdes ao publico quanto
as atividades desempenhadas pela unidade. Caso o usuario encaminhe a sua
manifestacao via e-mail, a equipe da Ouvidoria fornecera as orientacdes necessarias

para que a manifestagdo seja registrada na Plataforma Fala.Br.

f. Correspondéncia

As correspondéncias destinadas a Ouvidoria da UFES devem ser encaminhadas para
o seguinte enderego: Av. Fernando Ferrari, 514, Protocolo Geral (atras da Biblioteca
Central), Campus de Goiabeiras, Universidade Federal do Espirito Santo - UFES, CEP
29075-910, Vitéria-ES. Se a demanda atender aos requisitos legais necessarios para

sua formalizagao, a equipe da Ouvidoria a cadastrara na Plataforma Fala.Br.

g. Telefone

O atendimento telefénico esta disponivel pelo numero (27) 4009-2209. Este canal
oferece suporte direto aos usuarios, permitindo esclarecimentos imediatos sobre o

registro de manifestagdes e pedidos de informacgéao.
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. BASE LEGAL

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 § 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 Lein® 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 - Dispde sobre participagao,
protecdo e defesa dosdireitos do usuario dos servigos publicos da

administragao publica.

LEI 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018 - Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD).

LElI 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 0 Selo de Desburocratizacéo e Simplificagao.

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 o acesso a informagdes previsto
no inciso XXXIII do caput do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do
art. 216 da Constituicao.

DECRETO N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017- Dispbe sobre a simplificacao
do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa
do reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos produzidos no

Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuario.
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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 participagéo, protegao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica
federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o
Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das
Funcbes de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e

Controladoria-Geral da Unido

DECRETO N° 9.723, DE11 DE MARGO 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 apresentacédo de
outros documentos do cidaddo no exercicio de obrigagdes e direitos ou na
obtencao de beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017.

DECRETO N° 10.153, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019 - Dispde sobre as
salvaguardas de protegdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta e

indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

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 usuarios dos servigos publicos no ambito da
administragcao publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder

Executivo federal.
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DECRETO N° 10.332, DE 28 DE ABRIL DE 2020 - Institui a Estratégia de
Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, no dmbito dos 6rgaos e das
entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e

da outras providéncias.

PORTARIA CGU 1.864, DE 24 DE OUTUBRO DE 2016 - Institui o Programa
de Avaliagédo Cidada de Servigos e Politicas Publicas.

PORTARIA INTERMINISTERIAL 176, DE 25 DE JUNHO DE 2018 - Dispoe
sobre a vedacgao de exigéncia de documentos de usuarios de servigos publicos
por parte de 6rgéos e entidades da Administragdo Publica federal.

PORTARIA NORMATIVA N° 116, DE 18 DE MARGO DE 2024 - Estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras

providéncias.
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4. TIPOS DE MANIFESTAGAO POR PARTE DO USUARIO

O Decreto 9.492 de 5 de setembro de 2018, em seu artigo 3°, estabelece conceitos
para os tipos de Manifestagdes de Ouvidoria que podem ser registadas na Plataforma
Fala.Br. Sao eles:

— Denuncia

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucédo
dependa da atuacdo dos orgaos apuratorios competentes.

— Elogio

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

—— Reclamacao

Demonstracdo de insatisfacdo relativa & prestacdo de servico publico e
a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizacdo desse
servico.

—— Solicitacao
Pedido para adogdo de providéncias por parte dos orgdos e das
entidades administracdo publica federal.

—— Sugestao

Apresentacdo de ideia ou formulacado de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo
publica federal.
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Ainda, o referido Decreto em seu artigo 23, paragrafo segundo, define:

—— Comunicacao

As informacOes que constituirem comunicagoes de irregularidade,
ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade
da administracao publica federal competente para a sua apuracdo,
observada a existéncia de indicios minimos de relevdncia, autoria e
materialidade. A comunicacdo de Irregularidade, serd dado tratamento
de Denuncia.

Ja a Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011, em seu artigo 10°, estabelece:

Acesso a Informacgao

Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a
informacdes aos orgdos e entidades puablicas integrantes da
administracdo direta e indireta, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificacdo do requerente e a especificagcdo da
informacado requerida.

Além disso, o artigo 13 do Decreto n°® 9.094 de 17 de Julho de 2017, determina:

— Simplifique

Os usuarios dos servicos publicos poderdo apresentar 5olicitacdo de
Simplificacdo aos orgdos e as entidades do Poder Executivo federal,
por meio de formulario proprio denominado Simplifiquel, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servico
publico.
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5. O PLANEJAMENTO DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

Ao assumimos a Ouvidoria em 14/12/2020, ainda durante a Pandemia COVID-19 e o
Teletrabalho Emergencial n&do recebemos relatorio sobre as atividades da Ouvidoria
e seu plano de trabalho. Desta forma, mesmo de forma virtual foi necessario iniciar

um diagndstico para identificar os processos de trabalho na Ouvidoria da UFES.

Com a identificacdo dos processos de trabalho na Ouvidoria, das atribuicoes de seus
servidores e do perfil das principais manifesta¢des realizadas na UFES, verificamos a
necessidade da realizagdo do planejamento estratégico na Ouvidoria, do redesenho
dos processos de trabalho e do estabelecimento de manuais de forma racionalizar as

atividades da equipe da Ouvidoria e dar transparéncia aos seus usuarios.

Em 9 de margo de 2021 a Controladoria Geral da Uni&o publicou a Portaria 581/2021,

PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARCO DE 2021

Estabelece orientagbes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde
sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput
do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do
Poder Executivo federal, e da outras providéncias.

O MINISTRO DE ESTADO DA CONTROLADORIA-GERAL DA
UNIAO, no uso das atribuicdes que |lhe confere os incisos | e Il do
paragrafo unico do art. 87 da Constituigao, e considerando o disposto
na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, e no Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017, bem
como no art. 10 do Decreto n°® 5.480, de 30 de junho de 2005, resolve:
Art. 1° Esta Portaria estabelece orientagdes para o exercicio das
atividades de ouvidoria desenvolvidas pelas unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv de que trata o Decreto
n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, bem como dispée sobre o
recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art.
4°-A da Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no dmbito do Poder
Executivo federal.
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Paragrafo unico. O disposto nesta Portaria aplica-se aos 6rgaos e
entidades que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal - SisOuv, sendo que os artigos 84 a 88 também se aplicam aos
6rgaos e entidades que integram o Sistema de Correi¢do do Poder
Executivo federal de que trata o Decreto n° 5.480, de 30 de junho de
2005.

A Ouvidoria passou a revisao e ajustes dos seus processos de trabalho seguindo as
orientagcdes desta portaria. Em outubro de 2022 foram publicados os primeiros
manuais da Ouvidoria, que podem ser acessados pelo link:

https://ouvidoria.ufes.br/manuais-e-pops.

Com a Portaria 581/2021-CGU o governo federal atualizou o Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica, e langou o cronograma para o diagnostico do nivel de
maturidade das ouvidorias, bem com para pactuar sua melhoria, diante de
compromissos assumidos pelos Gestores Maximos dos 6rgéos e entidades e seus
Ouvidores.

5.1 MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA E O PLANO DE
DESENVOLIMENTO SETORIAL

Com a regulamentagédo do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOuP),
em setembro de 2021 a Ouvidoria iniciou as reunides de equipe, agora com
possiblidade de encontros presenciais, para realizar o diagndéstico e o preenchimento
da disponibilizada pela CGU na Plataforma e-Agendas. Pelo cronograma estabelecido

pela Controladoria, o diagndstico foi concluido em novembro de 2022, com a
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anexacao de todas as evidéncias dos niveis de maturidade detectados. Também no
més de setembro a Ouvidoria procurou a equipe da PROPLAN, para que por meio de
sua equipe de planejamento, prestasse colaborag¢ao na fase seguinte do MMOUuP, que
constituiu no plano de agdo para melhoria dos niveis de maturidade. Diante desse
contato a PROPLAN, convidou a Ouvidoria para ser o modelo para testagem da
metodologia para elaboragcéo dos Planos de Desenvolvimento Setoriais (PDS), para

as unidades estratégicas da Universidade.

Apoés os dialogos inicias e com base no diagndstico do MMOuUP a Ouvidoria em
conjunto com a PROPLAN, iniciou a elaboragdo do PSD da Ouvidoria, tornando-se a
primeira unidade estratégica a ter seu plano de agdo, em consonancia com o Plano
de Desenvolvimento Institucional (PDI) da UFES. Desta forma em 15 de dezembro de
2022, o Reitor da UFES aprovou o PDS da Ouvidoria e o Plano do MMOUuP, para que
fosse incluido na Plataforma e-Aud.

5.20 MMOuP

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, encontra-se no segundo ciclo avaliativo, e é um
instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de otimizagao
dos objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria. Cabe observar que o correto
preenchimento do MMOUP é fundamental para a identificagdo de lacunas e para o
desenvolvimento da ouvidoria com o objetivo de oferecer um canal seguro e efetivo

para o cidadao e usuarios internos.
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Ao analisar a matriz do MMOUP, vocé verificara que ele esta estruturado em quatro

dimensodes, quais sejam:

Dimensao Estruturante: dimensao que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,

planejamento, gestado de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria;

Dimensao Essencial: dimensdo eminentemente voltada a afericdo da
profissionalizagdo dos processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao
tratamento de manifestagdes ou a governanga de servigos da instituicdo a qual a

unidade de ouvidoria esta vinculada;

Dimensao Prospectiva: dimensio voltada a afericdo da maturidade dos projetos
levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou

proativa, informacgdes Uteis a gestao junto aos usuarios de servigos publicos;

Dimensao Especifica: dimensdo modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um dado conjunto de unidades de ouvidoria, com vistas
a aferir a maturidade das capacidades necessarias a execucao de atividades
especificas (ex.: atuagao como 6rgao central de rede ou sistema). Esta dimenséo néo
consta no ciclo avaliativo do segundo biénio do MMOUP, e, portanto, ndo devera
apresentar novos resultados para as unidades do SisOuv.

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 Vitéria/ES - ouvidoria.ufes.br



Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

PO R

Dimensoes

samelilon pspecicn

Progoion o
siteudacio inlerinatfucional

O MMOUuUP ¢é uma ferramenta importante para as ouvidorias publicas, pois permite
identificar os pontos fortes e fracos em sua gestao, bem como definir estratégias para
aprimorar a qualidade do atendimento e aumentar a efetividade das demandas
atendidas. Isso €& especialmente relevante no contexto em que as ouvidorias
representam uma significativa inovagao institucional frente a rede de accountability
existente em sistemas politicos modernos, representando a ideia de "democracia
aberta".

As ouvidorias (...) representam a ideia de “democracia aberta”, que

pressupde que a accountability eleitoral (isto é, a responsabilizagao de

agentes politicos por meio do voto) ndo € um mecanismo suficiente

para permitir que as pessoas efetivamente exergcam poder. (Brasil,
2021)

Dessa forma, o MMOUP contribui para garantir a transparéncia e o controle social na
gestao publica, uma vez que incentiva a participacdo da sociedade no processo de

avaliacao das ouvidorias.
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No primeiro ciclo avaliativo, finalizado em 15 de margo de 2023, a Ouvidoria realizou
praticamente todas as entregas do modelo, que foram pactuadas com o reitor e a
administragao central, deixando de cumprir as seguintes exigéncias e requisitos do

projeto:

Como se da a acessibilidade fisica ao local de atendimento

1.5.3 Infraestrutura fisica da ouvidoria?

2.3.5 Processo de realizacdo de|A ouvidoria possui procedimentos mapeados e instituidos
resolugao pacifica de conflitos para realizagao de resolucao pacifica de conflitos?

2.3.8 Acompanhamento da conclusdo|Como a ouvidoria acompanha a concluséo dos processos de
de denuncias apuracao resultantes de denuncias por ela recebidas?

Cabe destacar que dos trés pontos acima estdo, dois estdo em processos
encaminhados ao Gabinete de Reitoria e a Superintendéncia de Infraestrutura, sdo os

itens:

¢ 1.5.3 Infraestrutura fisica — que trata do pedido de adequacao do espaco fisico;

e

e 2.3.8 Acompanhamento da conclusao de denuncias — cujo Grupo de Trabalho
instituido pelo Reitor, para elaboracdo do fluxo de tratamento de denuncias
concluiu a elaboragdo do manual para o referido fluxo em margo de 2024, e
aguarda a instituicdo pelo Reitor ou encaminhamento ao Conselho

Universitario.

Ja o item 2.3.5 Processo de realizacio de resolugao pacifica de conflitos, a Ouvidoria
vinha entabulando didlogo com a Pré-reitoria de Gestdo de Pessoas e a antiga
Coordenacdo de Processos Disciplinares do Gabinete da Reitoria, quando foi

surpreendia com a criagao da Diretoria de Prevencédo, Mediagcdo de Conflitos e de
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Correicado, que deslocou a atribuigdo da Ouvidoria para a unidade organizacional

criada.

De todo, cabe afirmar que a implementacdo do MMOUP tem se mostrado eficaz no
gerenciamento e monitoramento das ag¢des da Ouvidoria, contribuindo para a melhoria
da qualidade e eficiéncia nas atividades realizadas. A Ouvidoria continua
comprometida em adotar as melhores praticas de gestdo de projetos e em buscar
aprimorar seus processos para oferecer servicos de exceléncia a comunidade

académica e a sociedade.

5.30 Resultado do Primeiro Periodo Avaliativo

O primeiro periodo avaliativo do MMOuUP encerrou em 15 de margo de 2023, a
Ouvidoria alcangou todas as metas propostas no plano de acido aprovado e
encaminhado em 15/12/2022, excetuando dois pontos que ndo estavam sob sua

governabilidade:

e 1.5.3 Infraestrutura fisica: Como se da a acessibilidade fisica ao local de
atendimento da ouvidoria? Até a presente data a administracdo central da
UFES ainda ndo cumpriu com as metas de adequacao fisica da Ouvidoria. O
espaco que seria destinado a Ouvidoria no antigo prédio da PROGRAD ainda
nao foi reformado e disponibilizado, ou adequacao do espacgo atual no Centro
de Vivéncias encontra-se parado na Superintendéncia de Infraestrutura,

aguardando a ordem de servigos a empresa que possa realizar os servigos.
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Cabe destacar que as adequagdes no espaco do Centro de Vivéncias, nao
atende as necessidades dos usuarios portadores de necessidades especiais,

tais como banheiro adaptado.

e 2.3.5 Processo de realizagao de resolucdo pacifica de conflitos: A ouvidoria
possui procedimentos mapeados e instituidos para realizacdo de resolugao
pacifica de conflitos? A Ouvidoria iniciou com a gestéo anterior da Universidade
0 processo de discussado para atendimento deste item do MMOUuUP, tendo
enviado uma servidora para participar de evento de capacitacao, identificado
na universidade um servidor com formacao na area de mediagao de conflitos e
tendo solicitado sua remocgao para a Ouvidoria, a fim de iniciar a formagao de
uma Camara de Mediacio de Conflitos e o estabelecimento de normativas para
a realizacado destas mediacbes. Com as dificuldades na remocéao do servidor,
para a Ouvidoria, devido as falta de servidores o processo foi atrasado. A atual
gestao da Universidade, criou a Diretoria de Prevencao, Mediagao de Conflitos
e de Correicdo, no Gabinete da Reitoria, sem escuta prévia da Ouvidoria e do
que consta no MMOuUP.

5.40 Segundo Periodo Avaliativo do MMOuP

A equipe da Ouvidoria estda monitorando o cronograma e a plataforma e-Aud, no que
trata do MMOuUP - 2° Ciclo. Neste ciclo a UFES esta relacionada no Grupo VI -
Instituicbes de Ensino, e nosso cronograma inicia em 03/03/2025, com o
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plantdo/atendimento para tirar nossas duvidas junto a equipe da CGU; o
preenchimento e envio do Autodiagndstico, pela plataforma e-Aud, vai até 30/03/2025;

e a verificacdo e devolutiva sobre as evidéncias sera até 30/04/2025.

6. PAINEL DE GESTAO

Para modernizar a gestao da Ouvidoria e alcangar os objetivos e metas definidos no
PDS e no MMOUuP, dois servidores foram selecionados para participar do curso
Turma: T3 - Power BI, oferecido pela UFES. O Power Bl € uma ferramenta de

Business Intelligence da Microsoft.

A participagao no curso teve como objetivo aprimorar as habilidades da equipe da
Ouvidoria em relagcdo ao tratamento de informagdes, com o intuito de melhorar a
gestao da informagao por meio da criagdo de um Painel de Gestdo de Informagdes

sobre Manifestagbes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informacgao.

O Painel de Gestao é uma ferramenta que permite a visualizacao de informacdes
relevantes em um unico lugar, com o objetivo de facilitar a tomada de decisao e

melhorar a gestdo de processos.

Além de permitir a visualizagdo de informagdes relevantes, o Painel de Gestao
também possibilita a realizacdo de analises mais detalhadas e a identificacido de

tendéncias e padrées de comportamento, o que é fundamental para o aprimoramento
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dos servigos prestados pela Ouvidoria. Com o Painel de Gestdo, a equipe da

Ouvidoria pode monitorar e acompanhar a evolugao dos indicadores de desempenho

em tempo real, identificando rapidamente problemas e oportunidades de melhoria.

No caso da Ouvidoria, o Painel apresentara informacdes sobre as manifestagdes de

Ouvidoria e pedidos de acesso a informacado, como a quantidade de solicitagdes

recebidas, tempo médio de resposta, tipos de manifestagées mais frequentes, entre

outras informagdes importantes. O banco de dados utilizado para alimentar o painel

de gestao é formado pelos registros constantes na Plataforma Fala.BR. O painel de

gestao oferece informagdes a partir de 01/01/2020 e as telas do Painel de Gestéo

serao publicadas no site da Ouvidoria na internet.

Figura 1 — Apresentacao do Painel de Gestao.
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Figura 22 — Perfil das Manifestacées.
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Figura 3 — Ranking por Unidades.
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Figura 4 — Recursos dos Pedidos de Acesso a Informacéo.
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Figura 5- Relutividade no Atendimento as Manifestagoes.
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7. A IMPLANTAGAO DA PLATAFORMA FALA.BR COMO FERRAMENTA
UNICA PARA TRAMITACAO DE MANIFESTACOES

A Portaria 581/2021 estabeleceu que a Plataforma Fala.BR deve ser adotada como
ferramenta unica para recebimento, tramitacdo e tratamento das manifestagdes de
Ouvidoria. Na UFES, a Plataforma Fala.BR ja era utilizada para o recebimento das
manifestacdes, porem a tramitacdo destas era feito por e-mails. Esse procedimento
além de nao garantir as normas de seguranga da informacgao, exigidas pela CGU,
dificultava sobremaneira o tratamento e manejo dos dados referentes aos

atendimentos aos usuarios e suas manifestacoes.

Com a tramitagdo por e-mail ndo era possivel transformar em dados estatisticos e
geréncias as informagdes sobre as demandas dos usuarios dos servigos e unidades
da UFES.

Desta forma, a Ouvidoria tragou um plano para implantagdo gradual da Plataforma
Fala.BR, como ferramenta unica para o tratamento de manifestagcées, cumprindo
assim a determinacdo da CGU. Para isso, o planejamento da Ouvidoria constou de
um Programa Piloto realizado com trés unidades organizacionais: CCHN (académica),
PROGRAD (Administracdo Central) e SI (Orgdo Suplementar). Para a implementagao

do Programa Piloto, foi elaborado a primeira versdo do Manual do processo de

tramitacdo de manifestacoes de ouvidoria pela Plataforma Fala.BR.

Apds o periodo de 3 meses do Programa Piloto o uso da Plataforma Fala.BR como
ferramenta Unica para tramitagcao das manifestacées de ouvidoria, foi sendo ampliada
de forma gradual. Os necessarios ajustes no Manual do Processo de Tramitagdo de

Manifestacbes foram realizados e a Ouvidoria elaborou o Curso “PLATAFORMA
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FALA.BR: ferramenta unica de tramitagcdo e tratamento de manifestagbes de
Ouvidoria no ambito da UFES.”

Este curso é disponibilizado para toda comunidade universitaria, em especial aqueles
que atuam na utilizagdo da Plataforma Fala.BR. O curso € autoinstrucional,
assincrono, totalmente on line e encontrado no https://ava.progep.ufes.br/ em parceria
com a DDP/PROGEP.

Durante o exercicio de 2023, considerando a amplitude do uso da Plataforma Fala.BR
como ferramenta unica para recebimento, tramitacao e tratamento de manifestacoes,
bem como a necessidade de gerarmos um banco de dados consistente para suporte
ao Painel de Gestao no Power Bl, a equipe da Ouvidoria realizou uma analise e ajuste
nos Assuntos e Subassuntos constantes na Plataforma. Esse trabalho atendeu,
também, as observacdes constantes na Auditoria de Avaliagdo da Ouvidoria da UFES,
realizada no periodo de novembro de 2021 a fevereiro de 2022, cujo relatério pode
ser acessado pelo seguinte link provisorio:
https://nuvem.ufes.br/index.php/apps/files/?dir=/Ouvidoria%20/Administra%C3%A7%
C3%A30%20-

%200uvidoria%20Geral/%C3%93rg%C3%A30s%20de %20Controle/CGU/Auditoria
%20de%20acompanhamento&fileid=8731835#pdfviewer
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8. A TRANSPARENCIA

Para 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal a CGU estabelece um compilado
de disposi¢cdes normativas, cujo objetivo € auxiliar no correto cumprimento das
obrigacdes de transparéncia ativa previstas na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011 — Lei de Acesso a Informacéao (LAI), no Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012,

e em demais normas que regem o assunto.

A LAl estabelece que as informagdes de interesse coletivo ou geral devem ser
divulgadas, de oficio, pelos érgaos e entidades publicas, espontanea e proativamente,
independentemente de solicitacdes. Além disso, no art. 8° prevé um rol minimo de
informagdes que devem, obrigatoriamente, ser divulgadas nas paginas oficiais na
internet, de érgaos e entidades, no menu principal “Acesso a Informagéo.”

Cabe dizer que toda orientacao sobre a transparéncia ativa a sua publicagao pode ser
encontrada no Guia de Transparéncia Ativa (GTA) elaborado e publicado pela CGU.
O GTA esta na 72 versao, e foi revisado e ampliado, com a inclusdo de obrigagdes
determinadas pela Lei n® 14.129, de 29 de marco de 2021 (Lei de Governo Digital);
pela Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021 (Lei de Licitagdes e Contratos
Administrativos); e pela Instrugdo Normativa TCU n° 84, de 22 de abril de 2020, além
da inclusao de orientacdes especificas para empresas estatais federais, em virtude
da Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016 e regulamentag¢des decorrentes. O GTA

pode ser acessado pelo link: https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/central-de-

conteudo/publicacoes/qgta-7-quia-de-transparencia-ativa-final.pdf.
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8.1 A TRANSPARENCIA ATIVA NA UFES

Na UFES o acompanhamento da transparéncia ativa ainda é feito pela Ouvidoria,
porem considerando as atividades descritas no Art. 7° da Portaria Normativa CGU N°
116, DE 18 DE MARCO DE 2024, a criagao da Diretoria de Governanga, Controles
Internos e Integridade a que se pensar que essa atividade seja deslocada para aquela

diretoria.

8.2CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Conforme a Lei de defesa dos direitos dos usuarios do servico publico, a Carta de

Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados
pelo 6érgéo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos
e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, além de trazer informagdes claras

e precisas em relacdo a cada um dos servigos prestados.

A Carta de Servicos ao Usuario da Universidade Federal do Espirito Santo mantém

os 37 servigos a comunidade e a sociedade em geral. Porém, cabe destacar que por
meio do OFICIO INTERMINISTERIAL SEI No 3/2022/ME, de Brasilia, 5 de abril de
2022, assinado pelas seguintes autoridades: Secretario de Governo Digital, Ouvidor-
Geral da Unido, Secretario de Educacdo Superior, Secretario de Educacao

Profissional e Tecnolégica e Subsecretario de Tecnologia da Informacdo e
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Comunicagdes, expediu novas regras de publicagdo da carta de servigos pelas

Instituicdes Federais de Ensino.

Estas regras estdao detalhadas no DOCUMENTO ORIENTADOR CADASTRO DE
SERVICOS NO PORTAL GOV.BR PARA INSTITUICOES DA REDE FEDERAL DE
EDUCACAO PROFISSIONAL, CIENTIFICA E TECNOLOGICA E INSTITUICOES
FEDERAIS DE EDUCACAO SUPERIOR, assinado pelas Secretaria de Governo
Digital (SGD), Secretaria de Educagao Superior (SESU), Secretaria de Educagao
Profissional e Tecnolégica (SETEC), Secretaria de Tecnologia da Informagédo e
Comunicagédo (STIC) e Ouvidoria Geral da Unido (OGU).

Com base no que consta nos Documento Orientador, as entidades da Rede Federal

de Educagao Superior devem publicar apenas 8 servicos a saber:
» Matricular-se em curso de graduagéao

* Matricular-se em curso de pos-graduagao

* Matricular-se em curso de extenséo

* Obter diploma ou 2a via de diploma de graduagéao

* Obter diploma ou 2a via de diploma de pds-graduagao

* Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao

* Participar de Processo Seletivo para curso de pés-graduagao

* Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas

para graduagao
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Apesar da regulamentagdo acima citada, os editores da Carta de Servigos na UFES
nao possuem permissao operacional na Plataforma da Carta de Servicos para
despublicar os servigos ja publicados. A Ouvidoria notificou a SGD sobre esse limite,

0 que ainda nao foi solucionado por aquela secretaria.

No que trata dos Conselhos de Usuarios dos Servicos Publicos e a avaliagao dos
servigcos publicados na Carta de Servigcos, em 02 de outubro de 2023, por e-mail, a
Ouvidoria foi notificada pela Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigo
Publico da Ouvidoria-Geral da Unido — Dusp/OGU o atual modelo encontra-se em
revisdo e que deve aguardar a publicacdo de novas diretrizes quanto aos Conselhos

de Usuarios.

9. PRINCIPAIS DESAFIOS, AGOES E PERSPECTIVAS FUTURAS

Para o exercicio de 2024 os principais desafios que se apresentam para a Ouvidoria
da UFES, dizem respeito a concretizagao do seu Plano de Desenvolvimento Setorial
(PDS) e da continuidade do acompanhamento e avangos no Modelo de Maturidade
em Ouvidorias Publicas (MMOUP), instituido pela PORTARIA NORMATIVA CGU N°
116, DE 18 DE MARCO DE 2024.
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Destes planos de acdo, destacamos aqueles que tratam da:

e Melhorar o posicionamento da UFES no Ranking da CGU sobre a
Transparéncia ativa — nesse sentido a Ouvidoria mantém o monitoramento
mensal dos 49 itens de transparéncia ativa, conforme painel da Plataforma
Fala.BR, e tem acionado, sempre que necessario, as Unidades Estratégicas
responsaveis por alguns dos referidos itens para sua corregdo. destacamos
que o Novo Guia de Transparéncia Ativa incluiu nos itens de transparéncia
ativa, porém o Painel da Plataforma ainda n&o foi atualizado.

e Finalizar dentro do Grupo de Trabalho criado pela Portaria de Pessoal
1031/2322-R o fluxo de tratamento e denuncias, bem como o manual para

regulamentagao do seu registro e tratamento.

10.RECOMENDAGOES

No relatério anual da Ouvidoria, do exercicio de 2024, encaminhado ao Reitor da
UFES, apresentamos uma série de recomendacdes. Neste contexto, € importante
ressaltar que as recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria ndo se limitam apenas
a este relatorio, mas também estao contempladas em outros documentos, disponiveis

na pagina da Ouvidoria.
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e Adequacgao do Espaco Fisico para a Ouvidoria.

No relatorio anual da Ouvidoria de 2023, inicialmente haviamos recomendado a
Administracdo Central a liberacdo de um novo espaco fisico maior para a Ouvidoria.
Entretanto, com a ado¢do do Programa de Gestdo e Desempenho (PGD) pela
Ouvidoria, foi realizada uma reavaliacao das necessidades de espacgo. O PGD inclui
a implementacéo do teletrabalho parcial para a equipe da Ouvidoria, o0 que reduz a
demanda por um espaco fisico maior. Portanto, a recomendagao foi ajustada para a
readequacdo do espacgo atual, garantindo sua adequacédo a realidade atual da
Ouvidoria e ao acolhimento adequado e humanizado dos manifestantes, conforme
preconizado no item “1.5 Infraestrutura e Acessibilidade” do Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas, instituido pela Portaria 581/2021-CGU.

e Divulgacao do Painel de Gestado da Ouvidoria.

Recomenda-se que a Administragdo Central disponibilize os recursos necessarios
para que a Ouvidoria possa efetivamente divulgar o Painel de Gestao da Ouvidoria,
por meio da ferramenta Power Bl. A transparéncia e acessibilidade dessas
informacdes ndo apenas fortalecerdo a prestacdo de contas da instituicdo, mas
também permitirdo uma compreensao mais ampla e objetiva do desempenho e das

acdes da Ouvidoria.

¢ Criagcao de uma Camara de Resolugao Pacifica de Conflitos na Ufes:

Recomendamos a Administracdo Central da Ufes que promova a criacdo de uma
Camara de Resolugao Pacifica de Conflitos, conforme exigido pela Portaria 116/2024

CGU. A Ufes é um ambiente propicio para o fomento da Cultura de Paz, onde os
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conflitos sdo encarados como oportunidades para uma resolugéo construtiva. Investir
em Mediagao de Conflitos como parte integrante da Cultura de Paz é investir em um
ambiente onde a convivéncia se torna mais harmoniosa e positiva, promovendo nao

apenas a saude mental, mas também refor¢gando os valores dos direitos humanos.

A mediacdo € uma pratica interdisciplinar contemporanea, com uma implantagao
ainda recente nos ambientes universitarios. Isso demanda um forte apoio institucional
para seu desenvolvimento, porém também tem revelado boas praticas e resultados.
Apesar dos desafios e riscos associados a este caminho, eles podem ser
contemplados e geridos com a garantia de uma boa formagéo para os mediadores,
gue os tenham em perspectiva e estejam centrados nas boas praticas e estratégias
de intervencao consolidadas na literatura técnica e cientifica da area. Esta pode ser a
via mais adequada para as instituicbes de ensino comprometidas com o dialogo, o
debate de ideias e 0 pensamento critico, assim como a convivéncia democratica e a

boa formacéao de lideres.

Portanto, recomendamos que a Ufes inicie conversacoes e esforcos para estabelecer
uma Cémara de Resolugao Pacifica de Conflitos internamente, a exemplo de outras
instituicdes como a Universidade Estadual de Campinas - Unicamp e a Universidade
Federal de Sao Paulo - Unifesp. E crucial convidar os gestores da universidade para
participar dessas discussbes. Como mencionado, o dialogo deve ser acompanhado
por agdes e politicas que promovam a comunicagdo ndo violenta e uma mudanca
cultural que valorize a resolugédo pacifica de conflitos em detrimento da cultura de

silenciamento ou culpabilizacao.

O objetivo é que esta transformacéo seja adaptada as necessidades especificas da
Ufes e alinhada com sua missdo de proporcionar um ambiente inclusivo e
colaborativo, em conformidade com as exigéncias legais e os principios de justica.
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e Viabilizagcao de curso de formagao de mediadores para composi¢ado da

Camara de Resolucao Pacifica de Conflitos.

Recomendamos a Administracdo Central da Ufes, por intermédio da Pré-Reitoria de
Gestao de Pessoas em conjunto com a Ouvidoria, que promova a realizagdo de um
curso de formacado de mediadores em resolucao pacifica de conflitos no ambito da
Ufes, com o objetivo de possibilitar a composicdo da Céamara de Resolugédo Pacifica

de Conflitos.

¢ Analise da atual infraestrutura de telefonia

Devido ao consideravel volume de reclamagdes recebidas pela Ouvidoria
relacionadas a falhas nos sistemas telefénicos de varias unidades, recomendamos a
Administracido Central da Ufes uma analise imediata de sua infraestrutura de telefonia.
A falta de atualizacdo e disponibilizagdo de um catalogo telefénico da Ufes, a
inexisténcia de uma central de atendimento telefénico em conjunto com a falta de
resposta e os problemas intermitentes nos ramais tém causado impactos na
comunidade académica, prejudicando a experiéncia dos usuarios dos servigos
publicos e ocasionando atrasos na circulacédo de informacgdes essenciais. Portanto, é
fundamental adotar medidas urgentes para solucionar essas questdes e assegurar a

prestacdo de um servico de comunicacao telefénica confiavel em toda a universidade.

¢ Implementagdao de uma Carta de Servigos Propria da Ufes.

Recomendamos a Administragao Central que promova a criagao e implementagao de
uma carta de servicos propria da universidade, por meio da ferramenta computacional

em desenvolvimento desde 2022. Essa iniciativa é essencial para garantir eficiéncia e
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qualidade nos servigos oferecidos aos usuarios da instituicdo. Uma carta de servigos
clara e detalhada fornecera orientagdes precisas sobre os servicos disponiveis,
padrées de atendimento e prazos de resposta, contribuindo para uma relacado mais

transparente e confiavel com a comunidade académica.

e (Cadastramento de Gestores Taticos na Plataforma Fala.BR.

Recomendamos que os gestores estratégicos identifiquem os colaboradores-chave
em suas respectivas unidades e procedam com a indicacdo deles para o
cadastramento na Plataforma Fala.BR. Essa medida contribuira significativamente
para a agilidade e a seguranga no tratamento das demandas da comunidade
universitaria, uma vez que as respostas intermediarias dos gestores taticos

embasarao as respostas definitivas dos gestores estratégicos.

¢ Incentivo e valorizacao da apresentagao de sugestdoes pela comunidade

universitaria.

Recomendamos a Administragdo Central que sejam implementadas acbes para
estimular e valorizar ativamente a contribuicdo de sugestbes pela comunidade
universitaria, com o objetivo de manter e incrementar o crescimento observado no ano
de 2023. E importante assegurar uma avaliacdo criteriosa dessas sugestées, bem
como a implementagcao daquelas viaveis. Essa pratica ndao apenas promove a
participacdo dos membros da comunidade, mas também demonstra o compromisso

da instituigdo em ouvir e considerar as ideias dos seus integrantes.
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e Adocao dos dados constantes no Painel de Gestao da Ouvidoria para

revisdao dos Planos Setoriais de Desenvolvimento.

Os dados referentes as manifestacbes de ouvidoria e manifestagdes de acesso a
informacgéo constituem fontes inesgotaveis de escuta da sociedade e da comunidade
universitaria, usuarias dos servicos prestados pelas diversas unidades
organizacionais da Ufes. A Ouvidoria, avalia que apesar de uma pequena melhora no
tempo de resposta a essas manifestagdes e da divulgagéo dos relatorios trimestrais e
anuais de ouvidoria, os gestores estratégicos e taticos na Ufes ndo se utilizam dessas
fontes para promover a revisao de processos de trabalho ou para discussao e adocao

de novas politicas de gestdo na universidade.

Assim, recomendamos que estes dados sejam utilizados pela Secretaria de Avaliagéo
Institucional - Seavin no processo de avaliagdo da Universidade e que, sob a
orientagao da Pro-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento - PROPLAN, integrem

processo de diagndstico, planejamento ou revisao dos planos setoriais das unidades.

¢ Promogao de Reconhecimento e Valorizagao dos Servidores.

Esta recomendacéo se baseia na necessidade de manter a tendéncia de crescimento
do numero de elogios recebidos durante o exercicio de 2023. Esses programas devem
visar a instauragcdo de uma cultura organizacional que valorize os bons desempenhos,
podendo incluir iniciativas como incentivos nao financeiros, cerimbnias de
reconhecimento, e outras medidas que fortalegam a motivagado e o engajamento dos

servidores.
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e Agilidade e Eficiéncia no Tratamento das Manifestag6es na Ouvidoria da
Ufes.

Reforcamos aos gestores estratégicos a importancia de cumprir rigorosamente os
prazos estabelecidos para responder as manifestagées na Ouvidoria, processando-as
de forma imediata e buscando oferecer respostas no menor tempo possivel, mantendo

sempre a qualidade e a fundamentagao necessarias.

o Participacao na Capacitacao Plataforma Fala.BR como Ferramenta
Primaria para o Tratamento das Manifestag6es na UFES.

Recomendamos a participagdo na capacitacdo promovida pela Ouvidoria, em

colaboragédo com a Diretoria de Desenvolvimento de Pessoas/Progep, com o objetivo
de orientar os colaboradores sobre o uso da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagéo - Fala.BR. Essa capacitacdo é fundamental para garantir que
todos os envolvidos estejam devidamente preparados para utilizar adequadamente

essa plataforma.

e Implantacdo do Fluxo de recebimento, tratamento e apuracao de

denuncias na Ufes.

A leitura e analise cuidadosa do Titulo 6 deste relatério, que trata dos resultados
referentes ao recebimento, tratamento e resposta as demandas de ouvidoria,
registradas na Plataforma Fala.BR nos mostram que as manifestagdes do tipo
Denuncia e Comunicagao (denuncias anonimizadas) sao as que demandam maiores
cuidados em sua analise para que a Ufes nao incorra em prejuizos para os

denunciados, ou para si propria enquanto érgéo de governo.
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Com base no fluxo detalhado pela Portaria 581/2021-CGU e com 0s processos macro
definidos no Decreto 9.492/2018, o recebimento, tratamento e apuragdo das
denuncias e/ou comunicagdes, carecem de um fluxo unificado para toda a
Universidade. Assim, por meio da Portaria 1.031/2022-R, de 23/12/2022, foi instituido
o Grupo de Trabalho para modelagem de processo de fluxo de apuragao de denuncias
da Ufes. Esse grupo de trabalho, que envolveu o Gabinete da Reitoria, a Ouvidoria da
Ufes e as unidades de correicdo da Universidade (Coordenagcdo de Processos
Disciplinares/CPD e Comissdo de Etica da Ufes), finalizou seus trabalhos e
encaminhou para o Reitor, por meio do Documento avulso n® 23068.015949/2024-19
o OFICIO N° 001/2024/GT_FLUXO DE DENUNCIAS/UFES e a proposta de Manual

descritivo do Fluxo de Tratamento de Denudncias, para que seja analisado e

formalizado por meio de Resolugao dos Conselhos Superiores e/ou Portaria do Reitor

o Fluxo de Tratamento de Denuncias na Ufes.

Desta forma, para que se evite o tramite fora dos sistemas oficiais de recebimento,
tratamento e apuracao de denuncias na Ufes, recomendamos que a Administragao
Central promova os esforgos necessarios para a aprovacao imediata deste manual.
Tal ato, atenderd, ainda, a antiga cobranga dos 6rgaos de controle no que trata da
inexisténcia de normativa interna e Unica para o recebimento, tratamento e apuracéao

de denuncias.
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