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1 MENSAGEM DO OUVIDOR

E com grande satisfagdo que apresento o relatério anual da Ouvidoria da Ufes referente ao
ano de 2022. Como Ouvidor, tive a honra de servir como ponto de contato entre a
Universidade e todos os seus usuarios, ouvindo suas preocupagdes, sugestdes e elogios.
O objetivo principal da Ouvidoria € promover a transparéncia, a ética e a melhoria continua

em nossa instituicao.

Ao longo do ultimo ano, recebemos um grande numero de manifestagdes, o que demonstra
0 interesse e 0 engajamento de todos em contribuir para o desenvolvimento e
aprimoramento da Ufes. Cada mensagem recebida foi cuidadosamente analisada e
encaminhada aos setores responsaveis, garantindo que as demandas fossem tratadas de

maneira adequada e em conformidade com os principios da justica e da igualdade.

Além de receber e encaminhar manifestagbes, a Ouvidoria também se empenhou em
fornecer informacgdes claras e precisas, orientando os usuarios sobre seus direitos, deveres
e os procedimentos adotados pela Ufes. Buscamos promover a cultura do dialogo e da
escuta ativa, sempre valorizando a diversidade de opinides e promovendo um ambiente de

respeito e inclusao.

Destaco ainda o comprometimento da Administracdo Central da Ufes nas acgbes de
modernizagao da gestao realizadas pela Ouvidoria. Por meio dessa parceria sélida, aliada
a dedicagdo e ao empenho de nossa equipe, alcangamos com sucesso 0s objetivos
propostos. Essa colaboragéo ativa tem sido vital para promover a qualidade e eficiéncia
das atividades realizadas, resultando em um atendimento cada vez mais efetivo e para

todos os membros da comunidade académica.

Acreditamos firmemente que a modernizacdo continua da Ouvidoria, impulsionada pelo
comprometimento da Reitoria, € fundamental para promover a exceléncia em todas as
nossas atividades e atender plenamente as necessidades e expectativas dos nossos

usuarios. O apoio e os recursos fornecidos tém sido fundamentais para impulsionar o
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sucesso da Ouvidoria, fortalecendo sua importancia como um canal essencial de

participagdo e melhoria continua.

Ao término deste ano, quero expressar minha gratidao a todos aqueles que confiaram na
Ouvidoria como um canal para expressar suas preocupagdes e sugestées. Agradecgo
também aos setores da Ufes pela colaboragéo e prontiddo em lidar com as demandas

encaminhadas, contribuindo para uma gestao mais eficiente e transparente.

Em 2023, a Ouvidoria continuara seu trabalho incansavel em prol da melhoria constante
da Ufes. Estaremos comprometidos em aprimorar nossos processos, fortalecer o dialogo
e promover a participagao ativa de todos. Juntos, construiremos uma universidade mais
inclusiva, responsavel e comprometida com o desenvolvimento do conhecimento e a

transformacao social.
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2 APRESENTAGCAO

O relatério a seguir tem como objetivo divulgar a gestdo, a comunidade universitaria e a
sociedade os dados gerais dos servigos desenvolvido pela Ouvidoria da Universidade
Federal do Espirito Santo no exercicio de 2022, apresentando uma analise
qualiquantitativa referente as manifestagdes realizadas pelos usuarios na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, bem como os projetos
executados pela Ouvidoria, conforme determina o artigo 14 da Resolugédo n°
15/2008 — Conselho Universitario - CUn, que estabelece o Regimento Interno da Ouvidoria
Geral da Ufes:

Art. 14 A Ouvidoria divulgara, trimestralmente, na home page da UFES, os
dados gerais dos servigos dos trés meses antecedentes. (UFES 2008, p.4)

Os Dados Gerais, nos termos da referida Resolu¢do em seu artigo 15, incluem a divulgagao
do numero total das demandas recebidas em cada més e a soma das demandas dos trés
meses; 0 movimento das demandas por categoria, com o numero de solicitagdes definidas

como Reclamagdes, Sugestdes, Consultas e Elogios; e os encaminhamentos adotados.

Além disso, nos termos do artigo 52 da Portaria CGU n° 581 de 9 de margo de 2021, que
estabelece orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, o relatério deve indicar, a0 menos, as seguintes
informagdes: dados sobre da forca de trabalho da unidade de ouvidoria, nimero de
manifesta¢des recebidas no ano anterior, analise gerencial quanto aos principais motivos
das manifestagdes, analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas e

informacdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de servigos publicos.
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3 A OUVIDORIA

A Ouvidoria € um érgao de controle interno vinculado a Reitoria, que tem como objetivo
acolher manifestacdes relacionadas as atividades da Universidade. E um espago aberto &
comunidade universitaria e a sociedade em geral, sendo o principal canal de comunicagao
entre o usuario do servigo e os 6rgaos da Ufes, em suas diferentes instancias académicas

e administrativas.

A relevancia da Ouvidoria decorre do direito constitucional a participacado da sociedade na
gestdo publica, permitindo aos cidaddos colaborar na formulacdo das politicas
governamentais. Dessa forma, os usuarios tém a possibilidade de intervir na tomada de
decisdo administrativa, orientando a Administragao a tomar providéncias que atendam ao
interesse publico primario.
(...) O interesse publico primario é a razao 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
construgcao do novo modelo. 4. Ed. 2013, p. 92.)

Além disso, a Ouvidoria possibilita ao cidadao exercer controle sobre a acdo do Estado,
fiscalizando continuamente a aplicagdo de recursos publicos e fazendo solicitagdes ao
gestor para prestar contas sobre sua atuacao e aprimorar a prestagao dos servigos sob

sua gestao.

Dessa forma, o usuario do servigo € fundamental para melhorar a gestao da instituigcao, ja
que as suas manifestacdes resultantes da participacao social promovem uma melhoria
continua nos servicos publicos da Universidade. Isso contribui para o desenvolvimento da

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

Com esse objetivo, a Ouvidoria realiza de forma imparcial e autdbnoma atividades
relacionadas ao recebimento, exame e encaminhamento das manifesta¢cdes dos usuarios,

tais como reclamagbes, solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios, pedidos de

9
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simplificagéo e acesso as informagdes sob a guarda da Universidade.

Além de receber, analisar e encaminhar as manifestagdes as unidades responsaveis, a
Ouvidoria tem o papel de identificar situagdes irregulares, sugerir melhorias e solicitar
providéncias. Com base na legislagdo vigente, a Ouvidoria atua na recomendacgéo e
intermediacao das agdes corretivas, buscando solugdes para as questdes apresentadas.
Dessa forma, a Ouvidoria garante que os anseios individuais e coletivos da sociedade

sejam recebidos de forma sigilosa, eficiente e eficaz.

Dessa forma, a Ouvidoria tem como objetivo construir uma cultura de cidadania na
sociedade, por meio da participacao do cidadao nas politicas publicas como instrumento
de democracia. A Ouvidoria é o agente promotor de mudangas na sociedade, responsavel
por aproximar a Administracdo Publica do cidaddo e promover a participacao ativa deste

na construgao de uma sociedade mais justa e democratica.

3.1 A OUVIDORIA NA UFES

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

da Ouvidoria

Art. 2° A Ouvidoria Geral compete:
. receber e apurar a procedéncia de informagdes, reclamagdes e sugestoes

encaminhadas por membros da comunidade universitaria e da sociedade
em geral, através de demanda espontanea;

10
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Il. analisar as informagbes, reclamagbes e sugestdes recebidas,
encaminhando o resultado de sua analise aos setores administrativos
competentes;

Ill. acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes,
garantindo o caréter resolutério 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. (UFES2008, p.2)

Na Ufes, o Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC) é uma das responsabilidades
atribuidas a Ouvidoria. O SIC é um servico informativo disponivel para toda a comunidade
universitaria e sociedade em geral. E responsabilidade do SIC gerenciar os pedidos de
informagéo e monitorar o cumprimento da Lei n°® 12.527/2011, também conhecida como
Lei de Acesso a Informagdo, no ambito da Ufes. O monitoramento esta vinculado a
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao, que nesse caso é 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 atribuicbes:

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

Il - monitorar a implementagéo do disposto nessa lei e apresentar relatérios
periédicos sobre 0 seu cumprimento;

lll - recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto
cumprimento do disposto na referida lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do
disposto nessa lei e seus regulamentos. (UFES 2017, p.1)

11
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3.2 O PAPEL DA OUVIDORIA

Além das competéncias descritas em seu Regimento Interno e apresentadas
anteriormente, a Ouvidoria da Ufes também deve cumprir as orientagdes estabelecidas na
Portaria n°® 581, publicada pela Controladoria Geral da Unido - CGU em 9 de margo de
2021. Essa Portaria consolida disposicoes estabelecidas em diversos normativos
esparsos, estabelecendo 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 manifestagbes de usuarios de servigos publicos a que se
refere o Capitulo Ill da Lei n°® 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade
de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 2018, e dar-lhes
tratamento nos termos desta Portaria;

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

Il - formular, executar e avaliar agbes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuagao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfagdo dos usuarios com a prestagéo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacdes
com vistas ao aprimoramento da prestagéo dos servigos e a corregao de
falhas;

VI - zelar pela adequagado, atualidade e qualidade das informagdes
constantes nas Cartas de Servigos dos 6rgaos e entidades a que estejam
vinculadas;

VII - adotar ferramentas de solugao pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos publicos e érgaos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel;

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

12

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitéria/ES CEP
29075-910 WhatsApp: 27 98809-0151Site: https://ouvidoria.ufes.br/ - e-mail: ouvidoria@ufes.br



mailto:ouvidoria@ufes.br

i ~
& o Lly
LY i e O
LTS
iy FEOERATAY

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

b) executar as agdes de mobilizagéo e de interlocugdo com conselheiros;
c¢) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagao; e
d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagéo
social;

X - realizar a articulagéo, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usuarios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

Xl - realizar a articulagido com as demais unidades do érgao ou entidade a
que estejam vinculadas para a adequada execugéo de suas competéncias;

XIlI - realizar a interlocucéo e observar as orienta¢des do 6rgéo central do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv), no dmbito de
suas competéncias;

XIII - exercer a atividade de Servico de Informacgdo ao Cidadao, quando
assim designadas;

XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes;

XV - receber as manifestagdes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais;

XVI - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com
0s usuarios de servicos publicos; e

XVII - produzir anualmente o relatério de gestéo. (CGU 2021, p.3)

3.3 FORCA DE TRABALHO

A equipe da Ouvidoria da Ufes esta disponivel para oferecer suporte e orientacdo aos
usuarios. O time é composto pelo Ouvidor, cinco servidores técnicos administrativos e dois
estagiarios, que também realizam atendimentos presenciais e telefénicos, prestando

informagbes a comunidade universitaria e a sociedade em geral.
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Ouvidor, Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgéo e Encarregado de

Dados.

e Renato Carlos Schwab Alves
Responsavel pelo SIC:

« Pamella Teixeira Cardoso Jeveaux
Demais servidores:

o Igor Costa Lima Guilherme

« Janete do Carmo Narciso

o Marcelo Rosa Pereira

« Welington Batista Pereira — Administrador

Estagiarios:
e Karinna Rodrigues de Almeida Brandao

e Wendon Felipe Araujo Moreira
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4 CANAIS DE COMUNICAGAO

A Ouvidoria da Ufes tem como objetivo oferecer suporte e orientagéo aos usuarios sobre a
forma correta de registro de manifestagbes e pedidos de informagéo, 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. Séo eles:

4.1 FALABR

A Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a Informagéo - Fala.BR &€ uma ferramenta
criada pela Controladoria-Geral da Unido - CGU que permite que os usuarios encaminhem
suas manifestacdes a 6rgaos 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

Informacao e o Codigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

4.2 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.
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4.3 SITE

A pagina da Ouvidoria https://ouvidoria.ufes.br/ dispde de link direto a Plataforma Fala.Br,

onde o usuario pode registrar a sua manifestagao de forma direta e simples.

4.4 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
manifestacado, a equipe da Ouvidoria ira fornecer as orientagcdes necessarias para registrar

sua manifestacao na plataforma Fala.BR.

4.5 E-MAIL

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

manifesta¢ao seja registrada na Plataforma Fala.Br.
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4.6 CORRESPONDENCIA

As correspondéncias destinadas a Ouvidoria da Ufes devem ser encaminhadas para o
seguinte endereco: 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 formalizagéao,

a equipe da Ouvidoria a cadastrara na Plataforma Fala.Br.

5 PERFIL DAS MANIFESTAGAO DO EXERCICIO DE 2022

Foram registradas 717 manifestagdes de usuarios na Plataforma Fala.BR em 2022, o que
representa uma diminuicdo de cerca de 7% em relagao as manifestagdes atendidas pela
Ouvidoria em 2021. Do total de relatos, 558 foram classificados como Manifestagcbes de
Ouvidoria, indicando uma queda de aproximadamente 4% em relagdo ao mesmo periodo
do ano anterior. Além disso, houve uma reducgao de 18% no numero de Pedidos de Acesso

a Informacao apresentados em comparagdo com o exercicio anterior.

A Figura 1 apresenta a evolugdo do numero de manifestagbes recebidas nos ultimos
periodos, separadas em Pedidos de Acesso a Informagédo e outras Manifestacdes de

Ouvidoria.
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Figura1 — Comparativos temporais

2018 2019 2020 2021

=8=Pedidos de Acesso a Informac&o =8-—Manifestagbes de Ouvidoria =8-—Total

20203°T  20204°T  20211°T  20212°T  20213°T  20214°T  20221°T  20222°T  20223°T 20224°T

=8=Pedido de Acesso a Informagdo  =@=Manifestagtes de Ouvidoria  =@=Total

Comparativo mensal (2020 - 2022)

2020 m 2021 m2022

68

JANEIRO
FEVEREIRO
SETEMBRO

OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO

Fonte: Ouvidoria UFES

18

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitéria/ES CEP
29075-910 WhatsApp: 27 98809-0151Site: https://ouvidoria.ufes.br/ - e-mail: ouvidoria@ufes.br



mailto:ouvidoria@ufes.br

Ouvidoria

A Figura 2 , a seguir, demonstra as unidades e assuntos mais demandados ao longo do
ano, fornecendo um panorama das areas que mais demandam atengao por parte da

instituicdo, e possibilitando uma analise mais aprofundada do perfil das manifestagbes

recebidas.

Figura 2 — Unidades/Assuntos mais demandados em 2022

Top 5 unidades mais demandadas em 2022

PROGRAD PROAECI PROGEP

Top 5 assuntos mais demandados em 2022

Processo seletivo,
44

Fonte: Ouvidoria UFES

A unidade que recebeu o maior niumero de manifestagdes ao longo do ano foi a
Pro-Reitoria de Graduagéo - Prograd, com um total de oitenta relatos. Em seguida, temos
o Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas - CCJE e o Centro de Ciéncias da
Saude - CCS, que receberam sessenta e sete e sessenta e trés manifestagoes,

respectivamente.

Ja em relacdo aos assuntos mais abordados, Conduta Docente obteve oitenta e sete
manifestagdes, seguida dos tdpicos Atendimento e Infraestrutura, com setenta e cinquenta
manifestagdes. Completam os temas mais abordados: Processo Seletivo com quarenta e

quatro registros e Recursos Humanos, com quarenta e trés registros.
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Quanto ao tipo, as Manifestagbes de Ouvidoria sdo classificadas em Comunicagéo,
Denuncia, Elogio, Reclamacgao, Solicitagdo, Sugestdo e Simplifique. Ja as demandas
originarias do Servico de Informacdes ao Cidaddo sdo classificadas como Pedidos de

Acesso a Informacgao.

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 solugdo
dependa da atuacdo dos orgdos apuratdrios competentes.

— Elogio

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

—— Reclamacao

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

— Solicitacao

Pedido para adocdo de providéncias por parte dos orgaos e das
entidades administragdo publica federal.

——  Sugestao

Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados por Grgdos e entidades da administracdo
publica federal.

Ainda, o referido Decreto em seu artigo 23, paragrafo segundo, combinado com o artigo 21
da Portaria 581 de 9 de margo de 2021, define:
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—— Comunicacao

As informacOes que constituirem comunicacdes de irregularidade,
ainda gue de origem andnima, serdo enviadas ao érgido ou a entidade
da administracao publica federal competente para a sua apuracdo,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade. A comunicacdo de Irregularidade, serd dado tratamento
de Dentncia.

Ja alei 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 orgaos e entidades publicas integrantes da
administracdo direta e indireta, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificagdo do requerente e a especificacdo da
informacao requerida.

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

——  Simplifique

Os usudarios dos servicos publicos poderdo apresentar Solicitacdo de
Simplificacdo aos orgdos e as entidades do Poder Executivo federal,
por meio de formulario proprio denominado Simplifique!, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servico
publico.
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A Figura 3 apresenta uma visdo geral da composicao das manifestagcdes dos usuarios
recebidas pela Ouvidoria da Ufes, divididas por tipo. Essa analise é de suma importancia
para o entendimento do perfil das demandas recebidas e para o direcionamento das a¢des

da Ouvidoria em busca de solugdes mais efetivas para cada tipo de manifestagdo. Cada

Ouvidoria

um dos tipos de manifestagéo sera analisado em detalhes nos capitulos seguintes.

Fi

ura 3 — Perfil das Manifestacoes

Perfil Geral das Manifestactes

Acesso a
Informagdo

Total 159 105 84

Comunicacdo| Dentncia

31,24% 17,15%

Acesso a Informagao Comunicagao

m Dentncia H Elogio

Reclamagdo Simplifique

Solicitacdo Sugestdo

Fonte: Ouvidoria UFES
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Observa-se que as manifestagdes do tipo Reclamacao, Acesso a Informacao e Solicitagdo
compreendem, em conjunto, cerca de 71% do total de manifestagdes recebidas no periodo,
enquanto Comunicagdo, Denuncia, Elogio, Solicitagdo e Sugestdo correspondem a

aproximadamente 29% do total.

Houve apenas um registro do tipo “Simplifique” durante todo o periodo apurado, arquivada

automaticamente por falta de complementagé&o do manifestante dentro do prazo legal.

Além desse arquivamento, outras sessenta e nove manifestagdes foram arquivadas com
base em hipéteses legais. Dessas, vinte e oito eram Reclamagbes, quinze eram
Comunicagdes, quinze eram Solicitagbes, dez eram Denuncias e uma era uma Sugestao.
Essas manifestagbes foram arquivadas porque ndo continham elementos minimos para
apuracdo pela unidade competente, haviam sido registradas em duplicidade pelo

manifestante ou ndo houve atendimento ao pedido de complementacao de informacgdes.

E importante ressaltar que a auséncia dos requisitos minimos legais de admissibilidade das
denuncias resulta em seu arquivamento, o que inviabiliza 0 andamento de uma parte delas.
Isso ocorre porque os manifestantes ndo fornecem informagées minimas suficientes para
a analise preliminar no ambito da Ouvidoria, conforme previsto nos paragrafos 1° e 2° do
artigo 15 da Portaria 581 de 9 de margo de 2021.

Art. 15. Na andlise prévia, deverao ser coletados elementos necessarios
para atuagdo da ouvidoria e realizada a adequagao, quando cabivel, da
tipologia e do assunto ou servigo indicado pelo manifestante. (alterado pela
Portaria CGU n° 3.126/2021)

§ 1° Na andlise prévia de denuncias, observada a competéncia do érgéo ou
entidade a que a unidade esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia
de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem
a apuragao da denuncia pelo 6rgdo ou entidade. (alterado pela Portaria
CGU n° 3.126/2021)

§ 2° A denlncia sera considerada habilitada quando existentes os requisitos
a que se refere 0 § 1°. (CGU 2021, p.7)
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Ja o artigo 16 da referida Portaria, em seu caput e paragrafos 1 e 4, determinam que o
usuario complemente as informagbes requeridas, sob pena de arquivamento da

manifestacao por falta de elementos suficientes para analise.

Art. 16. Se as informagbes existentes na manifestacdo forem
insuficientes para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverdo
solicitar ao usuario complementagao de informagdes.

§ 1° As solicitagbes de complementacdo de informagbes deverdo ser
atendidas pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu
recebimento, nos termos do § 2° do art. 18 do Decreto n® 9.492, de 2018.

§ 4° A falta da complementagdo da informagdo pelo usuario no prazo
estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da
manifestagéo, sem a produgéo de resposta conclusiva. (CGU 2021, p.7)

Durante o periodo analisado, ndo foi necessario encaminhar nenhuma manifestagéo a

outros érgaos externos a universidade.
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5.1 COMUNICACOES

Figura 4 - Comunicac¢des

Comparativo anual (2020 - 2022) Comparativo trimestral de 2022

 0—O0— o— >

1° Trimestre 2° Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
plople] 2021 2022
B Comunicagdes B Arquivadas =@=Comunicac¢tes =8-Arquivadas

Comparativo mensal de 2022

B Comunicagdes

M Arquivadas

Top 5 unidades mais demandadas

14

CEUNES

Top 5 assuntos mais demandados

Processo
Seletivo,

Fonte: Ouvidoria UFES
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As Manifestagdes do tipo Comunicagao, de origem anbénima, apresentaram uma reducao
de aproximadamente 18% em relagdo ao ano de 2021, que por sua vez teve uma queda

de 19% em relagéo ao exercicio de 2020.

Observa-se também que o quantitativo de Comunicagdes atingiu 0 seu pico no segundo
trimestre do ano, com quarenta e uma ocorréncias, reduzindo progressivamente nos
trimestres subsequentes. Destas, treze registros se referem a Conduta Docente e nove a

Infraestrutura.

Durante o periodo observado, quinze Comunicagdes foram arquivadas, sendo que dez
ocorreram no ultimo trimestre do ano. Em relacdo aos exercicios anteriores, verificou-se
uma reducao de cerca de 49% em relagdo aos arquivamentos realizados em 2021, que

por sua vez teve uma queda de aproximadamente 23% em relagéo ao ano de 2020.

No que se refere ao més em que as manifestagcdes foram recepcionadas, junho foi 0 mais
demandado, com dezesseis Comunicagdes registradas. Por outro lado, janeiro e setembro

obtiveram menos registros, com um e trés, respectivamente.

No que diz respeito as unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de
Artes — CAr e o Centro de Ciéncias da Saude - CCS foram responsaveis em conjunto por
cerca de 29% das ocorréncias registradas, seguidos do Centro Universitario Norte do
Espirito Santo — CEUNES e da Superintendéncia de Infraestrutura — SI, ambos com dez
ocorréncias cada, e da Superintendéncia de Tecnologia da Informagao - STI, com sete

registros de Comunicacao.

Ja em relacao ao tema, foram mais frequentes as Comunicagdes relacionadas a Conduta
Docente e Infraestrutura, sendo estes os conteudos de aproximadamente 34% das
Comunicacdes recebidas. Também estao entre os assuntos mais demandados Conduta
Técnico-Administrativa, Processo Seletivo e Recursos Humanos, com, respectivamente,

dez, oito e seis Comunicagdes cada.
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5.2 DENUNCIAS

Figura 5 — Denuncias

Comparativo anual (2020 - 2022) Comparativo trimestral de 2022
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Top 5 unidades mais demandadas

PROGRAD

Top 5 assuntos mais demandados

Fonte: Ouvidoria UFES
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As manifesta¢des do tipo Denuncia apresentaram uma redugao de aproximadamente 14%
em relacéo ao ano de 2021, que por sua vez apresentou uma queda de 8% em relagao ao
exercicio de 2020. Observa-se também que o quantitativo de Denuncias atingiu seu pico
no terceiro trimestre do ano, com trinta e sete ocorréncias, seguido pelo segundo trimestre,

com trinta e uma manifestacgdes.

Durante o periodo observado, dez Denuncias foram arquivadas, sendo que quatro delas
ocorreram no terceiro trimestre do ano. Em relagédo aos exercicios anteriores, verificou-se
uma reducgio de cerca de 75% em relagdo aos arquivamentos realizados em 2021, que

por sua vez apresentou um aumento de cinco vezes em relacao ao ano de 2020.

Em relacdo ao més em que as manifestagdes foram recebidas, agosto foi o mais
demandado, com dezoito Denuncias registradas. Destas, seis referentes a Conduta
Docente e quatro a Recursos Humanos. Por outro lado, fevereiro e margo obtiveram

apenas dois registros cada.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de Ciéncias Humanas e
Naturais — CCHN e a Pré-Reitoria de Graduagdo — Prograd foram responsaveis, em
conjunto, por cerca de 28% das ocorréncias registradas, seguidos do Centro de Ciéncias
da Saude — CCS, do Centro de Artes — CAr e do Centro de Ciéncias Exatas, Naturais e da

Saude — CCENS, com dez, nove e cinco registros, respectivamente.

Ja em relacdo ao tema, foram mais frequentes as Denuncias relacionadas a Conduta
Discente e a Conduta Docente, sendo esses os contetidos de aproximadamente 43% das
Denuncias recebidas. Além disso, Processo Seletivo foi o assunto mais demandado, com
doze Denuncias, seguido por Assédio Moral e Recursos Humanos, com cinco denuncias

cada.
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5.3 ELOGIOS

Figura 6 — Elogios
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29

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitéria/ES CEP
29075-910 WhatsApp: 27 98809-0151Site: https://ouvidoria.ufes.br/ - e-mail: ouvidoria@ufes.br



mailto:ouvidoria@ufes.br

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

A andlise das Manifestagdes do tipo Elogio revelou uma redugao de 40% em relagao ao
ano de 2021, que por sua vez apresentou um crescimento significativo de cerca de 88%

em relagdo ao exercicio de 2020.

E interessante notar que os Elogios tiveram seu pico no terceiro e quarto trimestres do ano,

com quatro registros cada, e apenas um registro no segundo trimestre.
N&o houve Elogios arquivados durante o periodo observado.

Em relagédo ao més em que os Elogios foram recebidos, Dezembro foi 0 mais demandado,
com quatro manifestagbes registradas, seguido por agosto com trés, e abril e julho, com

um registro cada.

No que diz respeito as unidades acionadas, o Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas
- CCJE e o Centro de Ciéncias Exatas - CCE foram responsaveis por cerca de 56% das
ocorréncias registradas, seguidos pela Ouvidoria - Ouv, Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas
- Progep e pela Superintendéncia da Tecnologia da Informacgao - STI, com um registro

cada.

Os Elogios recebidos estavam mais frequentemente relacionados ao Atendimento e a
Conduta Docente, com quatro registros cada. Além desses, houve uma manifestagao de

Elogio relacionada a Conduta Técnico-Administrativa.

E importante destacar que a redugdo no nimero de Elogios pode ser indicativo da falta de
uma cultura de reconhecimento e valorizacao dos bons desempenhos na administracao

publica federal, o que pode ser um ponto a ser trabalhado pelas unidades gestoras.
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5.4 RECLAMAGOES

Figura 7 — Reclamagoes

Comparativo anual (2020 - 2022) Comparativo trimestral de 2022
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As Manifestagbes do tipo Reclamagdo apresentaram um crescimento de
aproximadamente 20% em relagdo ao ano de 2021, que por sua vez apresentou um

crescimento de 16% em relacao ao exercicio de 2020.

Observa-se também que o quantitativo de Reclamacgdes atingiu 0 seu maximo no segundo
trimestre do ano, com noventa e quatro ocorréncias, seguido do terceiro trimestre com

sessenta e sete manifestagdes.

Houve vinte e oito Reclamacdes arquivadas durante o periodo observado, sendo que doze
delas ocorreram no quarto trimestre do ano. Em relagao aos exercicios anteriores, verificou-
se um crescimento de 12% em relagdo aos arquivamentos realizados em 2021, que por

sua vez apresentou um aumento de cinco vezes em relagao ao ano de 2020.

Em relagdo ao més em que as manifestagcdes foram recepcionadas, junho foi o mais
demandado com dezesseis Reclamagdes registradas. Destas, sete referentes ao Auxilio

Estudantil. Por outro lado, janeiro obteve apenas um registro.

Quanto as cinco unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de Ciéncias
Juridicas e Econémicas — CCJE e a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e
Cidadania — Proaeci foram responsaveis em conjunto por cerca de 14% das ocorréncias
registradas, seguidas da Superintendéncia de Infraestrutura — S| e da Pro-Reitoria de
Graduacgao — Prograd, com dez Reclamagdes cada. Além disso, o Centro de Ciéncias da

Saude - CCS recebeu sete registros de reclamagdes no periodo analisado.

Ja em relagdo aos temas, foram mais frequentes as Reclamagbes relacionadas a
Atendimento e Conduta Docente, com trinta e nove registros cada, sendo esses o0s
conteudos de aproximadamente 35% das Reclamagdes recepcionadas. Também estéo
entre os assuntos mais demandados Infraestrutura, Procedimento de Curso e
Documentagéo de Cursos com, respectivamente, vinte e trés, dezenove e doze registros

cada.
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5.5 SOLICITACOES

Figura 8 — Solicitagdes

Comparativo anual (2020 - 2022) Comparativo trimestral de 2022
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Fonte: Ouvidoria UFES
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As manifestacdes do tipo Solicitacdo apresentaram uma redugdo de aproximadamente
17% em relagao ao ano de 2021, que por sua vez teve uma queda de cerca de 10% em

relacéo ao exercicio de 2020.

Observa-se também que o quantitativo de Solicitagdes atingiu o seu maximo no terceiro
trimestre do ano, com trinta e oito ocorréncias, seguido do segundo trimestre com trinta e

quatro manifestacdes.

Houve quinze Solicitagbes arquivadas durante o periodo observado, sendo que dez delas
ocorreram no quarto trimestre do ano. Em relagcao aos exercicios anteriores, verificou-se
uma redugao de cerca de 32% em relagdo aos arquivamentos realizados em 2021, que

por sua vez apresentou um aumento de 10% em relagéo ao ano de 2020.

Em relacdo ao més em que as manifestagdes foram recepcionadas, agosto foi o mais
demandado com dezesseis Solicitacdes registradas. Destas, quatro referentes a

Atendimento. Por outro lado, dezembro obteve apenas cinco registros.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que a Pré-Reitoria de
Graduagdo — Prograd e a Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas - PROGEP foram
responsaveis em conjunto por cerca de 32% das ocorréncias registradas, seguidas do
Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas - CCJE, Centro de Ciéncias da Saude - CCS
e da Superintendéncia de Infraestrutura - Sl, com doze, onze e nove registros,

respectivamente.

Ja em relacdo ao tema, foram mais frequentes as Solicitacdes relacionadas a Conduta
Docente e a Infraestrutura, sendo esses os conteudos de aproximadamente 26% das
Solicitagdes recepcionadas. Além disso, estdo entre os assuntos mais demandados a
Conduta Técnico-Administrativa com treze Solicitacdes, além de Processo Seletivo e

Recursos Humanos, com dez Solicitagbes cada.
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5.6 SUGESTOES

Figura 9 — Sugestoes
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As Manifestagdes do tipo Sugestéao apresentaram um crescimento de 140% em relagao ao
ano de 2021, que por sua vez apresentou uma queda de cerca de 64% em relagdo ao

exercicio de 2020.

Observa-se também que o quantitativo de Sugestbes atingiu o seu auge no segundo

trimestre do ano, com sete ocorréncias. Destas, trés referentes a Seguranca.
Houve uma Solicitagdo arquivada durante o periodo observado, no segundo trimestre.

Em relagdo ao més em que as manifestacdes foram recepcionadas, maio foi 0 mais
demandado com quatro Sugestdes registradas, seguido de abril e setembro, ambas com

duas Sugestdes.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que o Gabinete da Reitoria - GR foi

responsavel por 25% das ocorréncias registradas.

Ja em relacdo ao tema, foram mais frequentes as Sugestbes relacionadas a Conduta
Docente e a Infraestrutura, sendo esses os conteudos de aproximadamente 42% das

Sugestdes recepcionadas.

O baixo numero de sugestées em comparagado com outros tipos de manifesta¢cdes pode
ser justificado pelo fato de que geralmente requerem um nivel de conhecimento mais

aprofundado e envolvimento por parte dos cidadaos em relagcao a administragao publica.

Além disso, os usuarios podem se sentir desencorajados a apresentar sugestdes se
acharem que nao serao levadas em consideragdo. Entretanto, € importante destacar que
as sugestdes podem trazer solugdes valiosas para problemas enfrentados pela
administragao publica e promover a participagao cidada e a transparéncia no processo de
tomada de decisdo. E fundamental, portanto, que a administracdo publica incentive e
valorize a apresentacao de sugestdes pela comunidade universitaria, garantindo que sejam

adequadamente avaliadas e implementadas quando viaveis.
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5.7 ACESSO A INFORMAGAO

Figura 10 — Acesso a Informagao
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As Manifestagdes de Acesso a Informagao apresentaram uma redugéo de 18% em relagao
ao ano de 2021, que por sua vez apresentou uma queda de cerca de 16% em relagéo ao
exercicio de 2020.0s dados apontam uma reducéo significativa em relacdo aos anos
anteriores, que pode ser explicada em parte pela melhoria na disponibilidade de
informagdes por parte da administracao publica, que tem se esforgado para tornar mais

transparentes os seus processos e tornar os dados mais acessiveis ao publico em geral.

Observa-se também que o quantitativo de manifestacdes de Pedido de Acesso a

Informagao atingiu o seu pico no segundo trimestre do ano, com quarenta e nove registros.

Em relacdo ao més em que as manifestacdes foram recepcionadas, maio foi 0 mais
demandado, com vinte e oito Pedidos de Acesso a Informagéo registrados. Por outro lado,

Fevereiro obteve apenas seis registros.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que a Pro-Reitoria de
Administracdo - Proad e a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas - Progep foram
responsaveis, em conjunto, por aproximadamente 38% das ocorréncias registradas.
Completam a lista das cinco unidades mais demandadas a Pré-Reitoria de Graduagéo -
Progad, a Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania - Proaeci e o Centro de
Ciéncias Juridicas e Econdmicas — CCJE, com respectivamente vinte e trés, dez e oito

registros.

Ja em relagdo ao tema abordado, foram mais frequentes os Pedidos de Acesso a
Informacgao relacionados a Documentacao Institucional e a Recursos Humanos, sendo
esses os conteudos de aproximadamente 42% dos pedidos recepcionados. Também
foram demandados assuntos relacionados a Contratos e Convénios, Dados dos Discentes

e Licitagbes, com quatorze, doze e dez solicitacdes, respectivamente.

Dentre os cento e cinquenta e nove Pedidos de Acesso a Informacao recebidos no
exercicio de 2022, cerca de 73% foram concedidos integralmente, aproximadamente 10%
nao se tratavam de Pedidos de Acesso a Informacgao, e o restante transcorreu conforme

demonstra a figura a seguir:
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Figura 11 — Acesso a Informacao — Tipos de Decisao

Acesso a Informacao - Tipos de Decisao
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115

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao

Em relagdo aos recursos interpostos durante o periodo analisado, foram identificados
dezassete recursos de primeira instancia ao Chefe Hierarquico do setor que respondeu ao
Pedido de acesso a Informacgao, oito ao Reitor e quatro a Controladoria Geral da Unidao —

CGU. Desses quatro, trés nao foram conhecidos e em um houve perda do objeto.

Figura 12 — Tempo médio por Tipo

Acesso a Informacdo - Recursos

' ﬂ- 13500 [
Autoridade M3
Chefe Hierarquico utoridade Maxima
do Orgdo

58,60% 27,60% 13,80%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao.

Dos recursos interpostos a CGU, trés nao foram conhecidos e um houve perda do objeto.
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6 RESOLUTIVIDADE NA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Ufes € uma unidade integrante do SISOuv, e sua fungéo prioritaria é atender
as demandas dos cidadaos usuarios, apresentadas na forma de Manifestagcdes de
Ouvidoria ou Pedidos de Acesso a Informagao, em relagéo aos servigos prestados pela

Universidade

Atuando como 6rgédo interno de controle e de relacionamento com a sociedade, a Ouvidoria
tem o compromisso de prestar contas sobre a efetividade de seus servicos. Por isso,
durante o exercicio de 2022, a equipe dedicou-se a estudar e desenvolver um modelo de
afericado de resolutividade para avaliar a agilidade e qualidade das respostas apresentadas

ao usuario no processo de atendimento as demandas.

O modelo de resolutividade em construgédo tem como objetivo avaliar a efetividade da
Ouvidoria na resolugdo das demandas apresentadas pelos usuarios e, assim, permitir
aprimoramentos continuos nos servigos oferecidos. Para que esse modelo pudesse ser
desenvolvido, foi preciso definir o macroprocesso de atendimento, sua manualizagdo e o

estabelecimento de rotinas e padrbes para o processo central de trabalho na Ouvidoria.

Assim, a Ouvidoria da Ufes busca garantir a transparéncia e efetividade de seus servicos,
ao mesmo tempo em que se compromete com a melhoria continua do atendimento aos

usuarios e com a prestacao de contas sobre a qualidade dos servigos oferecidos.
De forma sintética, apresentamos o resumo do processo de trabalho:

1. Atendimento e recebimento das demandas — o primeiro passo na atuagao da
Ouvidoria € o atendimento, que atualmente ocorre principalmente por meios
telematicos e presenciais. Os principais canais de atendimento utilizados séo a

Plataforma Fala.BR, e-mail e WhatsApp."

2. Registro da manifestagdo — o segundo passo € o registro da demanda, que deve

ser realizado na Plataforma Fala.BR, preferencialmente pelo usuario.
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Analise e encaminhamento da demanda — o terceiro passo € a analise do conteudo
da demanda; da completude das informagdes minimas iniciais; sua classificagcao
em relagédo a tipologia da manifestagdo, assunto e subassunto; e, o devido

encaminhamento a unidade responsavel pelo tratamento e resposta

Acompanhamento e monitoramento — no passo seguinte, a Ouvidoria acompanha
e monitoria 0 andamento da tramitacdo das manifestagbes junto a unidade

responsavel pela resposta ao demandante.

Resposta ao cidadao usuario — neste passo, a unidade organizacional responsavel
pela demanda encaminha a resposta a Ouvidoria, que ira analisar o contetdo € a
linguagem utilizada. Se necessario, a Ouvidoria pede completacdo a unidade

respondente.

Registro da resposta — se a resposta estiver adequada, a Ouvidoria registra na
Plataforma Fala.BR, tornando-a disponivel para visualizacdo pelo usurario

demandante.

Avaliagao da resolutividade — O modelo de avaliagao de resolutividade esta em fase
final de desenvolvimento pela Ouvidoria. Esse modelo consiste na verificacao dos

resultados junto a unidade responsavel pelo tratamento da demanda.

Divulgagédo das informagdes — o ultimo passo do processo de verificagdo da
resolutividade é a divulgagao dos dados e informacgdes qualitativas referentes a este
importante elemento no trabalho da Ouvidoria. Até dezembro de 2022 todas as
informagdes da Ouvidoria foram divulgadas nos relatérios trimestrais e anuais. A
partir de 2023, essas informagdes serao publicadas no Painel Ufes, por meio da
ferramenta Power Bl. Cabe destacar que internamente o painel de Gestdo da

Ouvidoria ja esta finalizado e sendo utilizado pela equipe.
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6.1 TEMPO MEDIO

O tempo médio das manifestacdes de ouvidoria € um indicador que se refere a quantidade
média de tempo que leva para uma ouvidoria responder uma manifestacao recebida. Esse
indicador € utilizado para avaliar a eficiéncia da ouvidoria em atender as demandas dos
usuarios, bem como para identificar possiveis obstaculos que possam estar afetando o

desempenho da ouvidoria.

Esse indicador é diretamente afetado pelo tempo de resposta das unidades. Se as
unidades levam mais tempo para responder as manifestagcdes, o tempo médio de
resolucdo aumenta, o que pode gerar insatisfacao por parte dos solicitantes e até mesmo
impactar negativamente a reputacao da universidade. Além disso, um tempo de resposta
lento pode levar a uma sobrecarga de manifestacdes nas unidades, o que pode prejudicar

ainda mais o tempo médio de resolugéo.

Por outro lado, se as unidades respondem de forma rapida as manifestagdes, o tempo
médio de resolugdo tende a ser menor, 0 que pode contribuir para uma imagem positiva
da organizagao e para a satisfagao dos manifestantes. Portanto, € importante destacar que
a Ouvidoria disponibiliza um prazo maximo para que as unidades possam responder as
manifestacdes recebidas. No entanto, sempre que possivel, recomenda-se que esse prazo
seja antecipado. Além disso, é fundamental que as unidades trabalhem em conjunto com
a Ouvidoria para garantir que as manifestagbes sejam respondidas dentro desse prazo e

gue os solicitantes recebam um retorno satisfatorio.
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Figura 13 — Tempo Médio
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Reclamacgdo, 23 17 Elogio, 3
42 Trimestre
Comunicagdo, 27
e Solicitacdo, 24 Reclamacio, 23 L
Comunicacéo,
Dentncia, 18 14 Reclamacdo, 14
Acesso a
Informag3o, 16 A e Elogio, 10
Sugestdo, 27 Denduncia, 22 Elogio, 3 Infoermacao, 15 Solicitagdo, 12 Sugestdo, 3

Fonte: Ouvidoria UFES

43

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitéria/ES CEP

29075-910 WhatsApp: 27 98809-0151Site: https://ouvidoria.ufes.br/ - e-mail: ouvidoria@ufes.br



mailto:ouvidoria@ufes.br

4’(»0

&
%
L

> =

S iy

,#;ﬁ;l“@ﬂ
f 1y

s EDERATVA S

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

Ao analisar todas as Manifesta¢gdes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informacao
recebidos durante o exercicio de 2022 pela Ouvidoria da Ufes, foi constatado que o tempo
médio necessario para a resposta dessas manifestagbes foi de vinte dias. Isso significa
que, em média, a Universidade levou vinte dias para responder as questoes levantadas
pelos usuarios que registraram essas manifestacdes. E imprescindivel destacar que esse
tempo médio pode variar de acordo com a complexidade do assunto, a disponibilidade de

informacdes e 0s recursos necessarios para solucionar o problema.

Verifica-se que o tempo médio de vinte dias observado no exercicio de 2022 igual ao
registrado durante o exercicio de 2021. No entanto, houve uma redugdo de 15% em

relacéo ao tempo médio observado em 2020.

Considerando os trimestres do ano de 2022, o terceiro apresentou um impacto negativo na
média, com um tempo médio de vinte e dois dias para conclusdo das manifestagbes. Em
contrapartida, o quarto trimestre apresentou o0 menor tempo médio de conclusao de

processos no exercicio, com quatorze dias.

Ja em relagdo ao tipo de manifestagdo, as Denuncias, Comunicagdes e Sugestdes
obtiveram um tempo médio de vinte e cinco dias cada. Esses tempos médios sao
superiores ao tempo médio geral de todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, 0
que indica que esses tipos de manifestagbes apresentam uma complexidade maior e

exigem mais recursos para sua resolugzo.

Em relagédo as Reclamacgdes e Solicitagbes, foi observado que o tempo médio necessario
para a resposta ou solugdo dessas manifestacdes foi de vinte e um e dezoito dias,

respectivamente, equivalente ao tempo médio geral da Ufes.

Por outro lado, os demais tipos de manifestacdes apresentaram um desempenho superior
em relagdo as demais. Em média os Pedidos de Acesso a Informacao foram respondidos
em quatorze dias e os Elogios em seis dias, conforme indica a figura a seguir. Esses
tempos médios sio indicativos de um bom desempenho em relacdo a eficiéncia na

resolucdo das manifestacées em questao.
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7 OUVIDORIA ITINERANTE

O objetivo da Ouvidoria Itinerante € fortalecer o papel institucional da Ouvidoria em todos
os campi da Universidade, disponibilizando atendimento direto aos usuarios dos servigos
prestados pela instituicdo. Com esse projeto, a comunidade universitaria é informada sobre
o trabalho desenvolvido pela unidade e os mecanismos que promovem uma melhoria
continua dos servigos publicos oferecidos pela Universidade. A iniciativa busca acolher o
cidadao, reconhecer a legitimidade de seus direitos e estabelecer uma interlocucao entre

suas demandas e o governo.

Inicialmente planejado para o primeiro trimestre de 2022, o projeto de Ouvidoria Iltinerante
na Ufes precisou ser adiado devido as medidas do Plano de Contingéncia COVID-19/Ufes
e as resolugbes do Conselho Universitario que determinaram o retorno gradual das
atividades presenciais na Universidade. Dessa forma, programado para o segundo
trimestre do ano, apds o retorno presencial das atividades na Ufes, o projeto visa visitar
regularmente todos os campi da Universidade, ja que novos servidores técnicos e docentes
ingressam na instituicdo, assim como novos discentes a cada processo seletivo. Essas
visitas tém como objetivo apresentar as ferramentas existentes na Ouvidoria e promover

uma melhor compreensao do trabalho desenvolvido pela unidade.

No segundo trimestre, foram realizadas duas agbes de Ouvidoria itinerante: uma no
Campus de Alegre e outra em Sao Mateus. No Campus de Alegre, ocorreu um Seminario
de Apresentacao da Ouvidoria com a participagao dos Gestores Estratégicos que atuam
no Sul do Estado, do representante dos servidores Técnico Administrativo em Educagéao -
TAE no Conselho de Curadores e um servidor da Diretoria Setorial de Infraestrutura - Sul.
Durante os atendimentos, foram verificadas situagdes de conflitos existentes nas relagdes
entre docentes e estudantes, bem como nas relagdes interpessoais entre os servidores e
chefias envolvidas. Em Sao Mateus, devido a problemas técnicos com a internet, nao foi
possivel realizar o seminario de apresentacédo da Ouvidoria. No entanto, foi realizada uma
reunidao com os servidores presentes no campus.
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Durante o terceiro trimestre, foram realizadas duas a¢des pela Ouvidoria. A primeira foi um
seminario virtual no Campus Maruipe, realizado em 29/09/2022, para apresentar a
Plataforma Fala.BR, suas funcionalidades, a legislagcdo relacionada a Ouvidoria e a
implementacgao da referida Plataforma como ferramenta Unica para tramitagéo e tratamento
das manifestacdes de Ouvidoria. Dessa forma, um curso e materiais de apoio foram

elaborados, incluindo uma apostila e apresentagéo para um seminario virtual.

O evento proporcionou interagdo entre os gestores presentes e os servidores da Ouvidoria
para troca de experiéncias e esclarecimento de duvidas. A segunda agéo teve como
objetivo implantar o sistema e-Agendas, plataforma obrigatéria para divulgar agendas de
compromissos publicos dos agentes publicos do Poder Executivo Federal, a partir de
outubro de 2022.

No més de setembro, foram executadas etapas preliminares com o intuito de implantar o
Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo Federal — e-Agendas, na Ufes. As
atividades englobaram a criagdo do cronograma, a definicdo dos perfis necessarios e a
organizagao dos treinamentos, seguindo as orientagdes estabelecidas pela Controladoria
Geral da Uniao (CGU).

Ja no ultimo trimestre de 2022, foram priorizadas duas a¢des de Ouvidoria ltinerante: a
implantacdo do e-Agendas e a implementagdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagéo - Fala.BR como ferramenta unica para a tramitagcdo de manifestagbes
de ouvidoria na Ufes. Em outubro, a Ouvidoria elaborou um material de apoio e cadastrou
0s agentes publicos para a implantagcao da plataforma e-Agendas. Além disso, foi realizada
uma live com a participacao das unidades envolvidas, o que foi considerado um sucesso,
e a publicagdo das agendas ja € uma realidade na universidade. A Ouvidoria também

prestou suporte para responder a todas as duvidas recebidas apds a implantacao.

Nos meses de novembro e dezembro, a Ouvidoria dedicou-se as etapas finais para a
implementagdo da Plataforma Fala.BR como ferramenta unica para o tratamento de

manifesta¢cdes de ouvidoria na Ufes. Apds a andlise dos projetos pilotos realizados em
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cinco unidades, foi constatado que o projeto poderia ser estendido a toda a universidade.
A testagem bem-sucedida nos projetos pilotos possibilitou que a Ouvidoria planejasse a
expansdo da Plataforma Fala.BR para todas as unidades da Ufes a partir do primeiro
trimestre de 2023.

Por fim, a Ouvidoria cumprira regularmente outras a¢des de Ouvidoria Itinerante, conforme
0 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUP e o Plano de Desenvolvimento
Setorial - PDS.

8 PESQUISA DE SATISFAGAO

Figura 14 — Pesquisa de Satisfacao

A sua demanda foi resolvida?

Parcialmente

N AV

Vocé esta satisfeito com o atendimento prestado?

36,21%

Muito Satisfeito Satisfeito m Regular m Insatisfeito Muito Insatisfeito

Fonte: Painel Resolveu?

47

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitéria/ES CEP
29075-910 WhatsApp: 27 98809-0151Site: https://ouvidoria.ufes.br/ - e-mail: ouvidoria@ufes.br



mailto:ouvidoria@ufes.br

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

Este capitulo aborda a pesquisa de satisfacao realizada pela Plataforma Fala BR para
avaliar o atendimento prestado pela Ouvidoria da Ufes durante o exercicio de 2022. A
referida pesquisa contou com 116 respostas, representando apenas uma parcela de cerca
de 16% do universo de 717 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no periodo. As
perguntas do questionario incluiram questoes sobre se a demanda foi atendida, a facilidade
de compreensao da resposta fornecida, o nivel de satisfacdo com o atendimento prestado

€ a possibilidade de deixar um comentario.

Dos respondentes, 36% tiveram sua demanda resolvida, 47% nao tiveram sua demanda
resolvida e 19% tiveram sua demanda parcialmente resolvida. Quanto a satisfacao,
21,55% se declararam muito satisfeitos; 16,38% satisfeitos; 12,93% regulares; 12,93%

insatisfeitos e 36,21% muito insatisfeitos.

E importante ressaltar que os resultados devem ser analisados com cautela, levando em
consideracdo que nem todos os cidaddaos que utilizam os servicos da Ouvidoria

participaram da pesquisa.

Um dos motivos para a baixa participacdo na pesquisa de satisfagcdo pode ser o fato de
gue os usuarios que tiveram suas demandas negadas ou parcialmente atendidas tém uma
maior propensao a responder a pesquisa (por estarem insatisfeitos com o atendimento
prestado e, portanto, mais propensos a fornecer feedback negativo). Por outro lado, os
usuarios que tiveram suas demandas atendidas com sucesso podem nao se sentir
motivados a responder a pesquisa, ja que estao satisfeitos com o atendimento prestado.
Além disso, pode haver uma falta de conscientizagao sobre a importancia da pesquisa de

satisfacao entre os usuarios, o que pode levar a baixa participagéo.

No entanto, a partir dos resultados obtidos, a Ouvidoria podera identificar pontos a serem
melhorados e aprimorar o atendimento prestado aos usudrios. E fundamental que a
Universidade utilize os resultados da pesquisa como um instrumento de melhoria continua,
buscando sempre aperfeicoar seus processos e atender as demandas da sociedade da
melhor maneira possivel.
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De maneira geral, é possivel resumir os comentarios deixados pelos usuarios em algumas

categorias principais.
e Reclamagdes sobre a obrigatoriedade de vacinagdo COVID-19
¢ Reclamacgdes sobre notas incorretas e reprovagdes injustas
¢ Reclamacgdes sobre falta de solugbes e imparcialidade
Abaixo estdo algumas propostas para diminuir os problemas mencionados:

A obrigatoriedade da vacinagao contra a COVID-19, apesar de gerar questionamentos e
debates, € uma medida essencial para a protecéo individual e coletiva contra a doenca,
bem como foi fundamental a retomada das atividades presenciais de forma segura e
responsavel na Universidade. Além disso, a vacinagdo em massa contribui para reduzir a
transmissao do virus, diminuindo a sobrecarga no sistema de saude e permitindo que a
vida volte a normalidade. Dessa forma, acreditamos que a vacinagao seja uma questao de

saude publica, que deve ser encarada como uma responsabilidade social.

A Universidade pode implementar diretrizes claras e padronizadas para a avaliacao dos
alunos, com critérios bem definidos para a atribuicao de notas e feedback construtivo para
ajudar os alunos a melhorar. Podendo disponibilizar informagdes sobre a avaliagdo de de-
sempenho dos alunos, para que eles possam entender como sua nota foi calculada e quais

foram os critérios utilizados.

Além disso, a Universidade pode implementar politicas e programas para promover a
diversidade e a inclus&o, garantindo que todos os alunos tenham acesso igualitario aos
recursos e oportunidades. Além disso, também pode oferecer treinamento para

funcionarios e professores sobre como lidar com a discriminacao e o assédio.

Também, para melhorar o atendimento e a resolugéo de reclamagdes, € importante que a

Universidade implemente processos mais eficazes para lidar com as preocupagdes dos
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alunos, evitando que os problemas figuem sem solugéo e nao sejam devidamente tratados.
Para isso, € fundamental que as reclamagbes da comunidade universitaria sejam
direcionadas a Plataforma Fala.BR., ja que esta é a ferramenta unica disponibilizada no

ambito da administracao federal.

O registro das reclamacgbes e sugestdes dos usuarios € uma fonte de informagao
importante para que a Ufes possa identificar os pontos criticos e as oportunidades de
melhoria em seus servigos. Com base nessas informacgdes, a Universidade pode elaborar
planos de agéo para solucionar os problemas identificados e aprimorar a qualidade do

atendimento aos alunos.

9 PROJETO DE MODERNIZAGAO DA GESTAO

Durante o ano de 2022, a equipe da Ouvidoria se dedicou ao processo de modernizagao
da gestao, visando alcancar uma maior efetividade na prestagéo de servigos aos usuarios.
Dentre as etapas realizadas, o diagnéstico do clima e cultura organizacional foi um ponto
de partida crucial. Essa analise permitiu identificar os pontos fortes e as areas que
requeriam melhorias, fornecendo uma base sélida para o planejamento das agbes

subsequentes.

A partir desse diagnostico, foram identificados os processos de trabalho existentes na
Ouvidoria. Cada etapa foi minuciosamente avaliada, a fim de identificar possiveis gargalos,
lacunas ou redundancias. Nos casos em que se fez necessario, realizou-se o redesenho
dos processos, com o intuito de torna-los mais eficientes, ageis e alinhados aos objetivos

do projeto de modernizagao.
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Um aspecto fundamental dessa etapa foi a manualizagdo dos processos revisados. O
registro detalhado de cada procedimento, suas etapas e responsabilidades contribuiu para
a padronizacao das atividades da Ouvidoria, proporcionando maior clareza e transparéncia

aos procedimentos adotados.

E importante destacar que os objetivos do programa de moderizacdo da Ouvidoria
receberam respaldo no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUP,
estabelecido pela CGU por meio da Portaria n® 581/2021. A implementagao desse modelo
e a observancia de suas diretrizes fortaleceram o projeto idealizado pela Ouvidoria,

fornecendo um alicerce normativo sélido para sua conclusdo bem-sucedida.

Ao longo do ano de 2022, os esforgos dedicados a modernizagao da gestdo da Ouvidoria
da Ufes comegaram a gerar resultados positivos. Entre os principais avangos alcangados,

destacam-se:

e Maior transparéncia e acesso a informagéo: A revisdo dos normativos internos
promoveu uma maior clareza nas regras e diretrizes da Ouvidoria, facilitando o
entendimento por parte dos usuarios e garantindo maior transparéncia no processo

de tratamento das manifestagdes recebidas.

¢ Fortalecimento da cultura de ouvidoria: Através da disseminacao de boas praticas
e da conscientizagao sobre a importancia da participagao dos usuarios, a Ouvidoria
tem conseguido consolidar uma cultura de dialogo e transparéncia na comunidade
académica da Ufes. Isso reflete a confianga e a credibilidade que a Ouvidoria

passou a inspirar na comunidade académica.

¢ Incremento na efetividade das agdes: A maior agilidade na analise das demandas
e a padronizacao dos procedimentos permitiram a Ouvidoria ser mais efetiva na
proposicao de solugdes e na tomada de medidas corretivas para as questbes

levantadas pelos usuarios.
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9.1 MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOuUP foi desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido - CGU e visa avaliar o estagio de desenvolvimento das

Ouvidorias publicas em relagéo ao atendimento das demandas da sociedade.

Esse modelo € composto por quatro niveis de maturidade, que vao desde o nivel limitado
(inicial) até o nivel otimizado (avangado). Cada nivel € composto por indicadores que
medem o desempenho da Ouvidoria em relagédo a determinadas praticas e procedimentos.
Os indicadores estdo agrupados em quatro dimensodes: Estruturante, Essencial,
Prospectiva e Especifica. Dentro das quatro dimensdes sao avaliados os elementos de:

Gestao, Processos e Resultados.

As dimensodes do MMOUP, estao assim descritas em seu referencial tedrico:

Dimensao Estruturante: dimensao que agrega aspectos gerais sobre
infraestrutura, planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular
da unidade de ouvidoria;

Dimensao Essencial: dimensdo eminentemente voltada a afericdo da
maturidade dos processos da ouvidoria, tais como aqueles relaciona-
dos ao tratamento de manifestagbes ou a governanga de servicos da
instituicdo a qual a unidade de ouvidoria esta vinculada;

Dimenséao Prospectiva: dimensao voltada a afericdo da maturidade
dos projetos levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que
buscam, de forma ativa ou proativa, informacdes uteis a gestao junto
aos usuarios de servigos publicos;

Dimensao Especifica: dimensdo modular, a ser desenvolvida de
acordo com as caracteristicas especificas de um determinado conjunto
de unidades de ouvidoria, com vistas a aferir a maturidade das capaci-
dades necessarias a execugao de atividades especificas, a exemplo
da atuagao como 6rgao central de rede ou sistema. (CGU, 2021)

Dos elementos de avaliagcao no MMOuUP, entendemos que para a Gestao, sao avaliados

aspectos relacionados a estruturagao da Ouvidoria, como a definicao de responsabilidades

e competéncias, a existéncia de planos de agao e a capacitagao dos colaboradores.

52

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitéria/ES CEP
29075-910 WhatsApp: 27 98809-0151Site: https://ouvidoria.ufes.br/ - e-mail: ouvidoria@ufes.br



mailto:ouvidoria@ufes.br

v

&)< t B
N\ ,]; ;] S
o rm‘nul\’“g““m‘\

O, EDERATIAS 8

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

Ja para os Processos, sao avaliados aspectos relacionados a forma como a Ouvidoria
atende as demandas da sociedade, como a qualidade do atendimento, a agilidade na

resposta e a transparéncia das informacoes.

No que trata dos Resultados, sdo avaliados aspectos relacionados aos resultados obtidos
pela Ouvidoria, como a satisfagdo dos usuarios e o impacto das demandas atendidas na

melhoria dos servigos publicos.

O MMOUuP 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 inovacao 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 €, a responsabilizagéo de
agentes politicos por meio do voto) ndo € um mecanismo suficiente para

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

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

ouvidorias.

Até o momento, a Ouvidoria realizou todas as entregas do modelo, cumprindo as
exigéncias e requisitos do projeto. A implementagéo desse modelo tem se mostrado eficaz
no gerenciamento e monitoramento das a¢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 servigos de exceléncia a comunidade académica e a sociedade.
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9.2 PLANO DE DESENVOLVIMENTO SETORIAL - OUVIDORIA

No ambito dos estudos de implementacdo do MMOuUP, a Ouvidoria identificou a
necessidade de estabelecer um planejamento para cumprir as metas estabelecidas nesse
modelo. Para esse fim, a Ouvidoria buscou o suporte técnico da Pro-Reitoria de
Planejamento e Desenvolvimento Institucional - Proplan, responsavel por coordenar todo
o processo de definicdo da Miss&o, Visao, Valores e do Plano de Desenvolvimento Setorial
- PDS. O PDS é uma ferramenta de planejamento na qual estdo descritos os projetos e
acoes relevantes que a Ouvidoria pretende realizar durante um exercicio, contemplando

os desdobramentos do plano estratégico da Ufes.

No que se refere as agbes definidas no PDS, a Ouvidoria tem mantido uma rotina de
acompanhamento trimestral, e a avaliagdo é de cumprimento de 100% das metas e
objetivos estabelecidos. Esse resultado evidencia o comprometimento e a efetividade das
acdes empreendidas pela Ouvidoria, bem como a aderéncia as diretrizes estabelecidas no
PDS e no MMOuP.

9.3 PROCESSOS DE TRABALHO

A equipe da Ouvidoria da Ufes dedicou-se, no ano de 2022, a elaboragao de importantes
manuais de procedimentos. Esses manuais tém como objetivo principal estabelecer e
padronizar os processos e procedimentos relacionados ao atendimento aos usuarios, a
tramitacao das Manifesta¢cdes de Ouvidoria pela Plataforma Fala.BR e ao tratamento dos

pedidos de acesso a informacao. A seguir, apresentaremos cada manual em detalhes:
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e Manual de Atendimento aos Usuarios dos Servicos da Ouvidoria: tem como
finalidade estabelecer diretrizes e orientagdes para a equipe de atendimento da
Ouvidoria. e descreve os procedimentos a serem seguidos desde o recebimento
das manifesta¢des até a sua conclus&o. Ele abrange aspectos como o registro das
manifestacdes, a triagem, a analise e o encaminhamento adequado aos setores

responsaveis.

¢ Manual do Processo de Tramitagdo de Manifestacdes de Ouvidoria pela Plataforma
Fala.BR: Tem o propdsito de estabelecer os fluxos e procedimentos especificos
para o tratamento das manifestagdes recebidas por meio dessa plataforma. Esse
manual descreve de forma detalhada cada etapa do processo, desde a recepcao

da manifestagao até a preparacao da resposta ao usuario.

¢ Manual do Processo de Tramitacdo dos Pedidos de Acesso a Informacdes: Esse
manual descreve as etapas do processo, desde a recepgcdo do pedido até a
disponibilizacdo das informacdes solicitadas. Sdo apresentadas orientacdes sobre
a triagem dos pedidos e a preparagao das respostas aos solicitantes. Além disso, o
manual aborda também os procedimentos para a tramitagcdo dos recursos, caso

haja necessidade.

Os referidos manuais, incluindo o Manual do Processo de Tramitacdo dos Pedidos de

Acesso a Informacao, podem ser acessados pelo link:_https://ouvidoria.ufes.br/manuais-e-

pops. Com a elaboracéo desses manuais de procedimentos, a equipe da Ouvidoria busca
promover a padronizagao, a eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados, garantindo
uma abordagem consistente e transparente no atendimento aos usuarios, na tramitagéo
das manifestagbes pela Plataforma Fala.BR e no tratamento dos pedidos de acesso a

informacao.
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9.4 PAINEL DE GESTAO

Para modernizar a gestdo da Ouvidoria e alcangar os objetivos e metas definidos no Plano
de Desenvolvimento Setorial - PDS e no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica -
MMOUP, dois servidores foram selecionados para participar do curso Turma: T3 - Power
Bl, oferecido pela Ufes. O Power Bl € uma ferramenta de Business Intelligence da

Microsoft.

A participagédo no curso teve como objetivo aprimorar as habilidades da equipe da
Ouvidoria em relacao ao tratamento de informagdes, com o intuito de melhorar a gestao da
informag&o por meio da criagdo de um Painel de Gestdo de Informagbes sobre

Manifesta¢des de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informagéo.

O Painel de Gestdo € uma ferramenta que permite a visualizagdo de informagdes
relevantes em um unico lugar, com o objetivo de facilitar a tomada de decisdo e melhorar

a gestao de processos.

Além de permitir a visualizagéo de informagdes relevantes, o Painel de Gestado também
possibilita a realizacdo de analises mais detalhadas e a identificacdo de tendéncias e
padrbes de comportamento, o que é fundamental para o aprimoramento dos servigos
prestados pela Ouvidoria. Com o Painel de Gestao, a equipe da Ouvidoria pode monitorar
e acompanhar a evolucao dos indicadores de desempenho em tempo real, identificando

rapidamente problemas e oportunidades de melhoria.

No caso da Ouvidoria, o Painel apresentara informagbes sobre as manifestagbes de
Ouvidoria e pedidos de acesso a informacgao, como a quantidade de solicitagdes recebidas,
tempo médio de resposta, tipos de manifestacdes mais frequentes, entre outras
informagdes importantes. O banco de dados utilizado para alimentar o painel de gestéao &
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 Gestao serdo publicadas no site

da Ouvidoria na internet.
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Figura 15 — Apresentacdo do Painel de Gestao
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Figura 16 — Perfil das Manifestac6es
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Figura 17 — Ranking por Unidades
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Figura 18 — Recursos dos Pedidos de Acesso a Informagao
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Figura 19 — Resolutividade no Atendimento as Manifestagoes
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10 RECOMENDAGOES

O relatério anual da Ouvidoria apresenta a seguir uma série de recomendacgdes. Neste
contexto, € importante ressaltar que as recomendagbes apresentadas pela Ouvidoria ndo
se limitam apenas a este relatério, mas também estdo contempladas em outros

importantes documentos, como o Relatério Anual de Monitoramento da Lei de Acesso a

Informacao — Exercicio 2022, Recomendacdes complementares ao Relatério Anual da

Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo — Exercicio 2022 e o

Relatério Anual de Dados Abertos. Essas recomendagdes foram cuidadosamente

elaboradas visando o aprimoramento continuo dos servigcos prestados.
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10.1 A ADMINISTRAGAO CENTRAL:

o Liberacdo e adequacao de novo espaco fisico para a Ouvidoria.

Recomenda-se a liberacdo e adequacdo do novo espaco fisico para a Ouvidoria,
atualmente ocupado pela Prograd, considerando os entendimentos ja mantidos com a
Administracdo Central. Essa medida visa atender ao item “1.5 Infraestrutura e
Acessibilidade” do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas, instituido pela Portaria

581/2021-CGU. que objetiva proporcionar um acolhimento adequado aos usuarios.

o Alocacéo de servidor com as competéncias necessarias para a implementacao da
Camara de Resolugéo Pacifica de Conflitos.

Recomenda-se a alocagado de um servidor para integrar a equipe da Ouvidoria com as
competéncias necessarias a implantacdo da Camara de Resolucao Pacifica de Conflitos,
conforme Portaria 581/2021-CGU.

« Viabilizagao de curso de formagao de mediadores para composi¢cao da Camara de
Resolucao Pacifica de Conflitos.

Recomenda-se promover a realizagdo de um curso de formacdo de mediadores de
resolucao pacifica de conflitos no ambito da universidade, com o objetivo de possibilitar a

composicao da Camara que sera proposta pela Ouvidoria.
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10.2 AS UNIDADES ORGANIZACIONAIS:

e Implementacao de programas de reconhecimento e valorizagao dos servidores na
Administragdo Publica Federal.

Implementar programas de reconhecimento e valorizag&o dos servidores na Administragao
Publica Federal, com base na constatagao do baixo numero de elogios recebidos durante
o exercicio de 2022. Esses programas devem promover uma cultura de reconhecimento
dos bons desempenhos e podem incluir incentivos ndo financeiros, cerimbnias de
reconhecimento e outras iniciativas que fortalegam a motivacdo e o engajamento dos

servidores.

e Incentivo e valorizagédo da apresentagéo de sugestdes pela comunidade
universitaria.

Recomenda-se incentivar e valorizar ativamente a apresentagéao de sugestbes pela
comunidade universitaria. E importante garantr uma avaliagdo adequada dessas

sugestdes e a implementacao daquelas viaveis.

« Agilidade e eficiéncia na resposta das manifesta¢des de ouvidoria na Ufes.

Reforcamos a importancia do cumprimento dos prazos estabelecidos para resposta as
manifestagdes de ouvidoria, processando imediatamente a analise e buscando fornecer

respostas no menor tempo possivel, sem comprometer a fundamentagéo e a qualidade.

« Participagdo na Capacitacdo Plataforma Fala.BR como Ferramenta Unica de
Tramitacdo e Tratamento de Manifestacbes de Ouvidoria na UFES
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Recomenda-se a participagcao na capacitagao oferecida pela Ouvidoria em conjunto com a
Diretoria de Desenvolvimento de Pessoas/Progep, que tem como objetivo orientar o uso
da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR. A participagao
nessa capacitagao é essencial para que os colaboradores estejam devidamente instruidos

com os procedimentos adequados ao uso da referida plataforma.
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