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Novos procedimentos
A Ouvidoria se adequou a nova legislacao:
Lei 13.460/2017, Decreto 9.094/2017 e Decreto
0.492/2018.
Participacao social - Ouvidoria

Como estamos?

e 72 universidade federal moo numero de manifestacoes
no e-OUV no ano.

» 212 universidade federal no numero de manifestacdes por
tamanho da comunidade universitaria.
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1.046 manifestacdes Aumento de 104% Novembro
584 no ano em relacao ao ano 60 manifestacoes

Nimero acumulado de manifestades
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Tipos de manifestacoes - Sistema e-OUV

3.7 0.56% 257%

Reclamacao  Solicitacao Denuncia Comunicacao Sugestao Elogio  Simplificque

A reclamacao foi o tipo de manifestacao mais
comum.
O numero de elogio foi 7,5 vezes maior que

ano anterior.

Manifestacoes por assunto

Atendimento = EEE
Conduta docente
Infraestrutura o
Processo seletivo [s%]
Recursos humanos I

Conduta discente

Oferta, ajuste e matricula de disciplina
Seguranca

Conduta técnico administrativo
Documentos de cursos

Sistema 2%
Animais no campus
Auxilio estudantil
Conduta gestor
Néo classificavel 1%
Procedimento de curso
Concurso B
Relacdes de trabalho Rgﬂﬁ;::zgg =
Uso de espago publico | Denuncia [0
Conduta funcionario terceirizado Comunic acfxu -]
Imagem institucional SugEeks;g a
Contrato e convénio Simplifique ISI
Oferta de curso %
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 7%
Numero de manifestaces
Atendimento, conduta docente e OOO

infraestrutura foram os assuntos mais demandados,
com muitas reclamacoes.
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Manifestacoes por setor

Prefeitura Universitaria BT )

Centro de Ciéncias Humanas e Naturais |
Pro-Reitoria de Gestéo de Pessoas

Centro de Ciéncias da Saude

Pro-Reitoria de Graduacao

Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania
Centro de Ciéncias Juridicas e Economicas
Centro de Artes

Centro Tecnologico

Biblioteca Central

Centro de Ciéncias Exatas
Centro Universitario Norte do Espirito Santo
Reitoria
Superintendéncia de Cultura e Comunicacéo
Centro de Educacéo Fisica e Desportos | |
Pro-Reitoria de Pesquisa e Pos Graduacao
Secretaria de RelacOes Internacionais
Centro de Educacao
Departamento de Administracao dos Orgaos Colegiados Superiores
Pro-Reitoria de Administracao
Pro-Reitoria de Extenséo
Centro de Ciéncias Agrarias e Engenharias 4%
Nucleo de Tecnologia da Informacao ||
Ouvidoria Geral
Secretaria de Ensino a Distancia
Centro de Ciéncias Exatas, Naturais e da Saude
Comisséo de Flexibilizacao da Jornada de Trabalho R;col:cmd:zgg =
Comisséo Permanente de Direitos Humanos Dentincia 041
Pro-Reitoria de F e D i Comunicaggo 1507
Comisséo de Etica Publica Sugestéo © 22
Instituto de Odontologia da Universidade Federal do Espirito Santo 00 Elogio SN
Auditoria Interna | 1% Simplifique IS
Comisséo de Humanizac&o nas Relacdes de trabalho | v
Comissao Permanente de Pessoal Docente [ 1o+
do Hospital L itario Cassiano Antonio Moraes [ 0o

0 3 6 O 12 15 18 21 24 27 30 33 36 30 42 45 48 51 54 57 60 63 66 69 72 75 78 81
Nimero de manifestagdes

= A

A Prefeitura Universitaria foi o setor Dentre os Centros de Ensino, o
mais demandado, principalmente Centro de Ciéncias Humanas e
por solicitagoes de providéncias Naturais - CCHN, no Campus
sobre infraestrutura. A PU presta de Goiabeiras, foi o mais
servicos a toda comunidade demandado.

universitaria.
Participacao da comunidade nos Centros de Ensino

O numero de manifestacoes

60 CCHN
foi positivamente -4
55
correlacionado com o
50

tamanho da comunidade por
Centro de Ensino. - P

8

O Centro de Ciéncias Exatas -
CCE teve a maior relacao do
numero de manifestagcoes pelo

&

CCJE
0.6%

Namero de manifestagdes
8

25
tamanho da comunidade (1,8 % fﬁ.}i
P —~ 20
de participacao). cEUNES
15 D"?‘
Os Centros de Ensino no ’°
interior (CCENS, CCAE e 5 5
CCENS
CEUNES) tiveram os menores o |~ 03%
X L ~ 0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000
percentuais de participacao. Comunidade universitiria
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Histérico do numero de pedidos de informacao - Sistema e-SIC

Nimero acumuao da pecidos o acessa i hiormag 3

i &P El

1.168 pedidos Aumento de 15,6% Recursos
266 no ano em relacao ao ano maioria por informagao
anterior incompleta

Numero de recursos de pedido de acesso a informacgéo

Histérico do numero de recursos - Sistema e-SIC

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
16 m Comisséo Mista de Reavaliac&o de Informacdes (CMRI)
15 m Controladoria Geral da Unido (CGU)
Segunda Instancia
14 m Primeira Instancia

13

12

9
8
i
6

5

4
-l 1

2 T3 T4 |1, T2 "T3 T4 1. T2 T3 14 [ TE, 2 T3 | T2 T3 T4 |T1 T2 T3 T4 |T1 T2 T3 T4
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Participacao social - SIC
Como estamos?

e 152 universidade federal no numero de pedidos de informacac no
e-SIC no ano.

e 81° orgao federal no numero de pedidos de informacao no e-SIC .

» 322 universidade federal na transparéncia passiva.

13,89 dias Setor mais demandado
tempo médio de
resposta no ano

Pro-Reitoria de Gestao de
Pessoas

Transparéncia
A Quvidoria responde protamente os
pedidos com a informacao disponivel na
tranparéncia ativa da UFES.

Pedidos de informacao por setor

7 I Pré-Retora de Gestao de Pessoas . 0
| Ouvcora Geral -2
22 Pré-Retoria de Graduagio I 753
17 Pro-Reitoria de Administragio . 23.00
12 M Pré-Reioria de D i i I 21 92
11 [ Nicleo de Tecnologia da Informagao 1955
[ ] Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas I 15.00
7l Prefeitura Universitiria I 2.4
7l Pro-Reitoria de Pesquisa e Pos Graduago I 1943
3 | Centro de Ciéncias Humanas e Naturais D 17.80
| ] Pro-reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania I, 2:.50
+H Centro de Ciéncias da Salde I, 21 75
4 Centro Universitario Norte Espirito Santo I 20.75
Il Departamento de Administragdo dos Org3os Colegiados Superiores [N 13.00
Reitoria R 2200
«H Sistema e Arquivos D 2100
Y| Auditoria Interna I 200
ap Centro de Ciéncias Exatas I 29.00
kY | Centro de Educagdo I 1133
K} | Pro-Reitoria de Extensdo . 533
2 Centro g Ats R 3250
Centro de Educaco Fisica e Desportos D, 27,00
Centro Tecnoigico I 350
2 Instituto de Inovag3o Tecnologica B 400
1] Centro de Ciéncias Agrarias e Engenharias R 33,00
1 Centro de Ciéncias Exatas, Naturais e da Saude D 3300
1 Comissdo Permanente de Pessoal Docente . 30,00
1 Coordenagio Administrativa Sul Espirito Santo I, 20.00
1] Encaminhada para o Sistema e-OUV N 200
1] Instituto de Tecnologia I 24.00
1] Procuradora I 21,00
1] Secretaria de Ensino a Distancia D 22,00
1] Secretaria de Relagdes Internacionais I, 21.00
1 de Culturae C 3 I 5300
1] Comiss3o Plano de Gestio de Logistica Sustentavel s
8 70 60 50 40 30 220 10 0 0 10 20 0 0 50

Setor

Niimero de pedidos de acesso & informag3o Tempo médio de resposta em dias
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Pesquisa de satisfacao - Ouvidoria

— 7.3 % das respostas dos setores foram avaliadas pelos
= manifestantes

55,81%

informaram que a demanda apresentada foi atendida ou
parcialmente atendida

Iﬁ 44,19% avaliaram o atendimento prestado pela
Ouvidoria como: muito satisfeito, satisfeito e regular

|

Essa avaliacao teve como base:
L AN

81.4% 23,26% 13,95%
Qualidade da resposta Prazo Qualidade do Sistema e-OUV

g:[]) Tem pouca participagao nas pesquisas

Pesquisa de satisfacao - SIC

— 28,57% das repostas dos setores foram avaliadas

86,84%

atendeu plenamente ou parcialmente o pedido de informacao

resposta como de facil ou boa compreensao
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Fluxo de atendimento

Atendimento de Ouvidoria

Informar ao usudrio o caminho Registrar o contato no
para o acesso & informagdo Formulério de Controle
solictada de Atendimento
_ Informagio
disponivel -
Solicitar que o ususrio acesso ©

Pediido de
Acesso 3
Informagio

¥

Sistema e-SIC para realizar o

Pedido de Acesso  Informagio

" Qual o objetivo

»
> do Usudrio? :
\ 7 :
Cana) de i :
Inicio 3 Registrar manifestacto do usudrio | | — :
Comunjcagio 10 Sistema e-OUV =
Registro de / y Possui
Marifestagio / elementos
N suficientes?
; !

Atendimento
30 Piblico

Canais de atendimento

Telefones: 27 4009-2209 // 27 4009-7952

Whatsapp: 27 98809-0151

E-mails: ouvidoria@ufes.br // sic.ufes.br

Sites: www.ouvidoria.ufes.br // www.sic.ufes.br

e-Ouv: https://sistema.ouvidorias.gov.br/

e-SIC: https.//esic.cgu.gov.br/

Presencial: Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, terreo, sala 105,
Campus de Goiabeiras, Universidade Federal do Espirito Santo - UFES,
CEP 29075-910, Vitoria- ES.

Horario de atendimento

Segunda a Sexta-feira
07:30 as 19:00

Equipe

Aureo Banhos dos Santos - Ouvidor Geral

Italo Jose Queiroz Pompermayer - Gestor do e-SIC

Janete do Carmo Narciso - Gestora do e-Ouv

Pamella Teixeira Cardoso Jeveaux - Secretaria Administrativa
Welington Batista Pereira - Gestor de Dados
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