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1 MENSAGEM DO OUVIDOR

Caros membros da comunidade académica da Universidade Federal do Espirito

Santo,

Compartilho com vocés o relatorio anual da Ouvidoria da Ufes, referente ao ano de
2023. Neste periodo, cada voz foi ndo apenas escutada, mas também reconhecida
como parte essencial de nossa comunidade académica, contribuindo para fortalecer

os lagos que nos unem.

Ao longo do ultimo ano, testemunhamos uma crescente participacdo e engajamento
da comunidade, refletida no expressivo numero de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria. Valorizamos cada manifestacdo recebida, garantindo que todas fossem
tratadas com a devida atencdo. Nosso compromisso com a justica e a igualdade
permanece inabalavel, e cada manifestacdo é tratada com o devido respeito e

imparcialidade.

Além de servir como um canal para manifestaces, a Ouvidoria se dedicou a acolher
a comunidade universitaria, oferecendo orientacdes claras e apoio necessario. Nosso
objetivo € promover uma cultura de dialogo aberto e acolhedor, onde todas as vozes
sejam ouvidas, compreendidas e valorizadas. Buscamos garantir que cada pessoa
gue recorre a Ouvidoria seja recebida com empatia e respeito, fornecendo suporte e

orientacdes precisas para suas demandas na Ufes.

Ao término deste ano, expresso a minha gratiddo a todos aqueles que confiaram na
Ouvidoria como um canal para expressar suas preocupacOes e colaboracoes.
Agradeco também aos setores da Ufes pela prontiddo em lidar com as demandas
encaminhadas, contribuindo para uma gestdo mais eficiente e transparente, e a

Administracdo Central, pelo constante apoio as atividades da Ouvidoria.

A parceria sélida estabelecida entre a Ouvidoria e os diversos setores da universidade
6
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tem sido fundamental para alcangar nossos objetivos e promover melhorias continuas
em todos os aspectos de nossa atuacdo. Nossa missdo de servir a comunidade
académica sO € possivel gracas ao comprometimento e colaboracdo de todos os

envolvidos.

Para o ano de 2024, renovamos NOSSO COMPromisso em promover a participagao ativa
da comunidade e buscar constantemente a exceléncia em nossos servicos. Juntos,
continuaremos a construir uma universidade mais inclusiva, responsiva e preparada

para os desafios do futuro.

Agradeco a todos por sua dedicacédo a nossa comunidade académica e a sociedade

em geral.

Saudacdes universitarias.
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2 APRESENTACAO

O relatério a seguir tem como objetivo divulgar a gestdo, a comunidade universitaria
e a sociedade os dados gerais dos servicos desenvolvido pela Ouvidoria da
Universidade Federal do Espirito Santo no exercicio de 2023, apresentando uma
analise qualiguantitativa referente as manifestacfes realizadas pelos usuarios na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo - Fala.BR, bem como os
projetos executados pela Ouvidoria, conforme determina o artigo 14 da Resolu¢cao N°
15/2008 — Conselho Universitario - CUn, que estabelece o Regimento Interno da

Ouvidoria Geral da Ufes:

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

Os Dados Gerais, nos termos da referida Resolucdo em seu artigo 15, incluem a
divulgacdo do numero total das demandas recebidas em cada més e a soma das
demandas dos trés meses; o movimento das demandas por categoria, com o nimero
de solicitagdes definidas como Reclamacdes, Sugestdes, Consultas e Elogios; e os

encaminhamentos adotados.

Além disso, nos termos do artigo 52 da Portaria CGU n° 581 de 9 de marco de 2021,
que estabelece orientacbes para o exercicio das competéncias das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, o relatorio deve indicar, ao menos,
as seguintes informacdes: dados sobre da forca de trabalho da unidade de ouvidoria,
namero de manifestagdes recebidas no ano anterior, andlise gerencial quanto aos
principais motivos das manifestagcdes, analise dos problemas recorrentes e das
solucbes adotadas e informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de

usuarios de servicos publicos.
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3 A OUVIDORIA

A Ouvidoria é orgao de controle interno ligado a Reitoria e unidade setorial vinculada
ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv), que € composto pelas
ouvidorias da Administracdo Publica direta e indireta do Poder Executivo federal
integrados em uma estrutura de 6rgao central e unidades setoriais. Conforme
o Decreto n° 9.492/2018, o papel de 6rgao 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, sao as demais unidades de ouvidoria das entidades

do Poder Executivo federal. A Ouvidoria da Ufes tem um propoésito fundamental de
acolher manifestacfes relacionadas as atividades da Universidade. Funciona como
um espaco aberto tanto para a comunidade universitaria quanto para a sociedade em
geral, sendo o principal elo de comunicacao entre os usuarios e os diferentes 6rgaos

da Ufes, em suas diversas instancias académicas e administrativas.

Sua importancia decorre do direito constitucional a participacdo da sociedade na
gestdo publica, permitindo que os cidadaos contribuam na formulacdo das politicas
governamentais. I1sso significa que os usuarios tém a oportunidade de influenciar nas
decisbes administrativas, orientando a Administracao a agir de acordo com o interesse
publico primario, que se traduz nos valores essenciais de justica, seguranca e bem-

estar social para toda a sociedade.

Além disso, a Ouvidoria proporciona ao cidadéo o poder de exercer controle sobre a
acdo do Estado, monitorando de perto a aplicagdo dos recursos publicos e
demandando prestacdo de contas do gestor sobre sua atuacdo, visando sempre
aprimorar a qualidade dos servigos sob sua responsabilidade. Esse engajamento dos
usuarios é fundamental para promover uma gestdo mais eficiente da instituicéo,
resultando em beneficios ndo apenas para a Universidade, mas para a sociedade

como um todo.
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Para cumprir sua missao, a Ouvidoria atua de forma imparcial e autbnoma, recebendo,
examinando e encaminhando as manifestacdes dos usuarios, que podem incluir
reclamacoes, solicitacdes, denuncias, sugestdes, elogios, pedidos de simplificacdo e
acesso as informacgdes sob a guarda da Universidade. Também, cabe a ela identificar
irregularidades, sugerir melhorias e solicitar providéncias, agindo de acordo com a

legislacdo vigente para recomendar e intermediar acdes corretivas.

Dessa maneira, a Ouvidoria assegura que os interesses individuais e coletivos da
sociedade sejam tratados de forma confidencial, eficiente e eficaz. Seu objetivo final
€ promover uma cultura de cidadania na sociedade, utilizando a participacdo do
cidaddo como instrumento de fortalecimento democratico. A Ouvidoria, portanto,
desempenha um papel crucial como agente de mudanca na sociedade, aproximando
a Administracdo Publica do cidaddo e estimulando sua participagdo ativa na

construcdo 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 atraves
da Resolugéo n° 01/1992, que instituiu a funcdo de Ouvidor Geral - "Ombudsman".
Posteriormente, em 2008, o0 mesmo Conselho estabeleceu o Regimento Interno da
Ouvidoria por meio da Resolucdo n°® 15/2008, o qual determina as seguintes
competéncias da Ouvidoria

Art. 2° A Ouvidoria Geral compete:

I. receber e apurar a procedéncia de informacgbes, reclamacgbes e

sugestbes encaminhadas por membros da comunidade universitaria e

da sociedade em geral, através de demanda esponténea,;

Il. analisar as informacdes, reclamacdes e sugestdes recebidas,
encaminhando o resultado de sua analise aos setores administrativos

10
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competentes;

lll. acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes,
garantindo o carater 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 propria Universidade.
(UFES2008, p.2)

Na Ufes, o Servico de Informacdes ao Cidadéo (SIC) € 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 informac&o e monitorar o cumprimento da Lei n°® 12.527/2011, também
conhecida como Lei de Acesso a Informacéo, no ambito da Ufes. O monitoramento
esta vinculado a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao, 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 atribuicdes:

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

Il - monitorar a implementacdo do disposto nessa lei e apresentar
relatérios periddicos sobre o 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)

3.2 O PAPEL DA OUVIDORIA

Além das competéncias descritas em seu Regimento Interno e apresentadas

11
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anteriormente, a Ouvidoria da Ufes também deve cumprir as orientacfes
estabelecidas na Portaria n° 581, publicada pela Controladoria Geral da Unido - CGU
em 9 de marco de 2021. Essa Portaria consolida disposicfes estabelecidas em
diversos normativos esparsos, estabelecendo diretrizes para 0 exercicio das
competéncias das unidades do sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(SisOuv).

Dessa forma, o artigo 7° da referida Portaria traz um rol exemplificativo das atividades

a serem executadas pela Ouvidoria, tais como:

| - Receber as manifestacdes de usuarios de servicos publicos e os
relatos de irregularidade bem como dar-lhes tratamento nos moldes
das legislacBes vigentes, incluidas as manifestacdes recebidas de
agentes publicos que atuem no préprio 6rgdo ou entidade.

Il - Adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais
e da qualidade das respostas as manifestagcbes de usuéarios de
servigos publicos recebidas;

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

IV - Coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfacdo dos usuarios com a prestacdo de servigcos publicos;

V - Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir
informagBes com vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servicos
e a correcdo de falhas;

VI - Zelar pela adequacédo, atualidade e qualidade das informagfes
constantes nas Cartas de Servigcos dos 6rgdos e entidades a que
estejam vinculadas;

VIl - Adotar ferramentas de solugéo pacifica de conflitos entre usuarios
de servigcos publicos e 6rgaos 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 resolugcao do conflito,
guando cabivel;

VIl - em relacdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntérios;

b) executar as ac¢bes de mobilizacdo e de interlocugdo com
conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacéo; e
d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - Realizar a articulagho com instdncias e mecanismos de
participacdo social;

X - Realizar a articulagéo, no que se refere as competéncias de sua
unidade, com os demais 6Orgaos e entidades encarregados de
promover a defesa dos direitos dos usuarios de servigcos publicos, tais
como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e
Defensorias Publicas;
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Xl - Realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas para a adequada execuc¢édo de suas
competéncias;

Xll - Realizar a interlocucéo e observar as orientacdes do 6rgédo central
do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv), no
ambito de suas competéncias;

XIII - Exercer a atividade de Servico de Informacéo ao Cidad&o, quando
assim designadas;

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

XV - Receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos
dos titulares de dados pessoais;

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

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

3.3 FORCA DE TRABALHO

A equipe da Ouvidoria da Ufes esta disponivel para oferecer suporte e orientacdo aos
usuarios, visando garantir o pleno acesso a informacdo e o atendimento das
demandas tipicas de Ouvidoria. O time é composto pelo Ouvidor, cinco servidores
técnicos administrativos, que também realizam atendimentos presenciais e
telefénicos, prestando informacBes a comunidade universitaria e a sociedade em

geral, além de trés estagiarios.

Ouvidor:

¢ Renato Carlos Schwab Alves — Ouvidor, Autoridade de Monitoramento da Lei

de Acesso a Informagéo e Encarregado de Dados.
Responsavel pelo SIC:

e Pamella Teixeira Cardoso Jeveaux - Auxiliar em Administracao
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Demais servidores:

e Ewerton Scussulim - Assistente em Administracao

e Igor Costa Lima Guilherme - Administrador

e Marcelo Rosa Pereira - Assistente em Administracao

e Priscila Sena Rocha - Assistente em Administracao
Estagiarios:

e Mariana Monte Alto Castro Martins

e Rhaul Mendonga Azevedo Borges

e Wendon Felipe Araudjo Moreira

Dispomos de duas vagas de estagio. No ano de 2023, os estagiarios identificados

anteriormente tiveram a oportunidade de desenvolver estagio na Ouvidoria.

14

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitoria/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

4 CANAIS DE COMUNICACAO

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

em sigilo. S&o eles:

4.1 FALA.BR

A Plataforma Fala.BR € uma ferramenta criada pela CGU que permite que 0S uUsuarios
encaminhem suas manifestacdes a 6rgaos e entidades do poder publico por meio de
um dnico canal, a qualquer dia ou horéario. A plataforma possibilita ao usuério 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 Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos.

4.2 ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria da Ufes esté 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
manifestagbes presencialmente, a Ouvidoria disponibiliza um sistema informatizado

para registro de manifestacdes e pedidos de informacao na Plataforma Fala.Br.
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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 manifestacao de forma direta e simples.

4.4 WHATSAPP

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

registrar sua manifestacdo na plataforma Fala.BR.

4.5 E-MAIL

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

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

4.6 CORRESPONDENCIA

As correspondéncias destinadas a Ouvidoria da Ufes devem ser encaminhadas para
0 seguinte endereco: Av. Fernando Ferrari, 514, Diretoria de Documentacao
Institucional (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 formalizacdo, a equipe da Ouvidoria a

cadastrara na Plataforma Fala.Br.
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BASE LEGAL

LElI N° 12,527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011- Regula o acesso a
informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e
no 8§ 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revogaalLein®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 - Disp0e sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracao publica.

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

LEI N° 13.726, DE 8 DE OUTUBRO DE 2018- Racionaliza atos e
procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito

Federal e dos Municipios e institui 0 Selo de Desburocratizacao e Simplificacao.

DECRETO N° 7.724, DE 16 DE MAIO DE 2012 - Regulamenta a Lei n°® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informacdes previsto
no inciso XXXIIl do caput do art. 5°, no inciso 1l do § 3° do art. 37 e no § 2° do

art. 216 da Constituicao.

DECRETO N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017- Disp6e sobre a simplificacao
do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa
do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no

Pais e institui a Carta de Servi¢os ao Usuario.

DECRETO N° 9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018 - Regulamenta a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017 , que dispde sobre participacdo, protecao e
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defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracdo 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
Funcdes de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e

Controladoria-Geral da Unido

h) DECRETO N° 9.723, DE 11 DE MARCO DE 2019- Altera o Decreto n° 9.094,
de 17 de julho de 2017, o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e o
Decreto n®9.492, de 5 setembro de 2018, para instituir o Cadastro de Pessoas
Fisicas - CPF como instrumento suficiente e substitutivo da apresentacédo de
outros documentos do cidaddo no exercicio de obrigacfes e direitos ou na
obtencado de beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017.

i) DECRETO N° 10.153, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019 - Dispbe sobre as
salvaguardas de protecdo 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.

j) 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 servicos publicos no ambito da
administragdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder

Executivo federal.

k) DECRETO N° 10.332, DE 28 DE ABRIL DE 2020 - Institui a Estratégia de
Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, no ambito dos érgéos e das

entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e
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d& outras providéncias.

) PORTARIA CGU 1.864, DE 24 DE OUTUBRO DE 2016 - Institui o Programa

de Avaliacdo Cidada de Servicos e Politicas Publicas.

m) PORTARIA INTERMINISTERIAL 176, DE 25 DE JUNHO DE 2018 - Disp0e
sobre a vedacao de exigéncia de documentos de usuarios de servigos publicos

por parte de 6rgaos e entidades da Administracédo Publica federal.

n) PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARCO DE 2021 - Estabelece orientacdes para
o0 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.
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6 PERFIL DAS MANIFESTACAO DO EXERCICIO DE 2023

Foram registradas 957 manifestacdes de usuarios na Plataforma Fala.BR em 2023, o
que representa um aumento de cerca de 34% em relacdo as Manifestac6es atendidas
pela Ouvidoria em 2022, conforme a figura 1 a seguir:

Figura 1 — Comparativo Anual.
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Fonte: Ouvidoria UFES

Dentre essas manifestacdes, o numero de Pedidos de Acesso a Informacédo
apresentou um aumento significativo, dobrando em comparagdo com o exercicio

anterior.
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Figura 2 — Comparativo Anual — Pedidos de Acesso & Informagéo.
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Fonte: Ouvidoria UFES

Além disso, 638 foram classificados como as demais Manifestacdes de Ouvidoria,
indicando um aumento de aproximadamente 14% em relacdo ao mesmo periodo do

ano anterior.

Figura 3 — Comparativo Anual — Manifestac6es de Ouvidoria.
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Fonte: Ouvidoria UFES
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A figura 4, a seguir ilustra a evolu¢cdo mensal do numero de manifestag6es recebidas
ao longo do exercicio de 2023. Observa-se que nos meses de maio, junho e julho
houve um aumento significativo na quantidade de manifestacbes recebidas pela

Ouvidoria, seguido por uma reducédo gradual ao longo do restante do ano.

Figura 4 — Comparativo Mensal de 2023.
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Fonte: Ouvidoria UFES

Essa tendéncia é observada tanto nos pedidos de acesso a informacgédo quanto nas
demais Manifesta¢gdes de Ouvidoria, conforme demonstrado nas figuras 5 e 6, seguir.

Figura 5 — Comparativo Mensal de 2023 — Pedidos de Acesso a Informacé&o.
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Fonte: Ouvidoria UFES
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Figura 6 — Comparativo Mensal de 2023 — Manifestacdes de Ouvidoria.
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Fonte: Ouvidoria UFES

As Figuras 7, 8 e 9, a seguir, fornecem um panorama das unidades, assuntos e
subassuntos mais demandados durante o ano de 2023, oferecendo uma visao
abrangente das areas que requerem maior atencdo por parte da instituicdo. Essas
analises possibilitam uma compreensdao mais aprofundada do perfil das

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria ao longo do ano.

Figura 7 — Ranking de Unidades com mais Manifestagdes.

CCIE a1
PROGRAD 90
PROGEP a1
PROAD 513]
Sl 60
CCS 57
Pré-Reitoria de Politicas Afirmativas e Assisténcia 45
Estudantil

CCHM 34
PRPPG 26
Coordenacdo de Procedimentos Disciplinares 25

Fonte: Ouvidoria UFES
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A unidade que recebeu o maior numero de manifestacdes ao longo do ano foi o Centro
de Ciéncias Juridicas e Econémicas - CCJE, com 91 manifestacdes recebidas. Em
seguida, a Pré-Reitoria de Graduacdo - Prograd e a Pré-Reitoria de Gestdo de
Pessoas - Progep receberam, respectivamente, 90 e 81 manifestacbes cada.
Completando o Top 5, a Pré-Reitoria de Administracéo - PROAD e a Superintendéncia

de Infraestrutura receberam, respectivamente, 66 e 60 manifestacdes cada.

Figura 8 — Assuntos mais demandados em 2023.

Assuntos Mais Demandados em 2023
Transparéncia 225
Agente Pablico 82
Infraestrutura e Fomento 59
Processo Seletivo 54
Recursos Humanas 49
Servicos e Sistemas 48
Outros em Educacdo 47
Atendimento 46
Conduta Etica 44
Assédio moral 34

Fonte: Ouvidoria UFES

Ja em relacdo aos assuntos mais abordados, “Transparéncia” obteve duzentas e vinte
e cinco manifestacdes ao longo do exercicio analisado, seguida dos topicos “Agente
Publico” e “Infraestrutura e Fomento”, com 82 e 59 manifestagdes, respectivamente.
Completam os temas mais abordados: Processo Seletivo, com 54 registros, e

Recursos Humanos, com 49.

Dentre os Subassuntos relacionados ao tépico “Transparéncia”, destaca-se o topico

“Transparéncia Institucional”, com 92 manifestagbes registradas ao longo do
24
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exercicio. Quanto ao tema “Agente Publico”, o subassunto “Agente Publico - Docente”

foi o mais abordado, totalizando 59 manifestacdes durante o periodo analisado.

Figura 9 — Subassuntos mais demandados em 2023.

Subassuntos Mais Demandados em 2023
Transparéncia | Institucional 92
Agente Puablico | Docente 59
Atendimento | Atendimento 45
Transparéncia | LicitagOes e contratos 45
Recursos Humanos | Relagdes trabalhistas 40
Servicos e Sistemas | Servigos 27
Outros em Educacdo | Documentacdo académica (graduacao) 24
Processo seletivo | Graduacéo 23
Infraestrutura e Fomento | Estruturas 22
Transparéncia | Sancbes administrativas 21

Fonte: Ouvidoria UFES

Quanto ao tipo, as Manifestacdes de Ouvidoria sédo classificadas em Comunicacao,
Denuncia, Elogio, Reclamacéao, Solicitacdo, Sugestdo e Simplifique. Ja as demandas
originérias do Servico de Informacgdes ao Cidaddo sao classificadas como Pedidos de

Acesso a Informacéo.

O Decreto 9.492 de 5 de setembro de 2018, em seu artigo 3°, estabelece conceitos
para os tipos de Manifesta¢gdes de Ouvidoria que podem ser registradas na Plataforma

Fala.Br. Sao eles:
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—— Denuncia

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratérios competentes.

— Elogio

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

—— Reclamagao

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

Solicitacao

Pedido para adocdo de providéncias por parte dos orgdos e das
entidades administracao publica federal.

—— Sugestao

Apresentacdo de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdao
publica federal.

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

com o

—— Comunicagao

As informacOes que constituirem comunicacdes de irregularidade,
ainda que de origem andnima, serao enviadas ao 6rgao ou a entidade
da administracdo publica federal competente para a sua apuragao,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade. A comunicacéo de Irregularidade, seré dado tratamento
de Dendncia.
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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 oOrgdos e entidades publicas integrantes da
administracdo direta e indireta, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificagdo do requerente e a especificacao da
informacao 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 Solicitacao de
Simplificagdo aos orgdos e as entidades do Poder Executivo federal,
por meio de formulério préoprio denominado Simplifique!, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacado ou melhoria do servigo
publico.
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A figura 10, a seguir, apresenta uma visao geral da composi¢cao das manifestacoes
dos usuérios recebidas pela Ouvidoria da Ufes, divididas por tipo. Essa analise € de
suma importancia para o entendimento do perfil das demandas recebidas e para o
direcionamento das agfes da Ouvidoria em busca de solugbes mais efetivas para
cada tipo de manifestacdo. Cada um dos tipos de manifestacdo sera analisado em

detalhes nos capitulos seguintes.

Figura 10 — Visao Geral.

Por Tipo

Situacio @Concluida ®@Arguivada

319
192
112 101
76
34
L

Acesso a Reclamacdo Comunicagido Solicitacdo Dendncia Sugestio Elogio Simplifique
Informacao
Por Situagao Por Trimestre
129 62 246

13,48%)

172

148
828 3’9
(86,52%) 1 34 35
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

Observa-se que as manifestacdes do tipo Acesso a Informacéo correspondem a
aproximadamente 39% do total de manifestacdes recebidas no periodo, enquanto as
Reclamacdes, Comunicacdes e Solicitacdes representam cerca de 49% do total.

Houve apenas um registro de manifestacdo do tipo “Simplifique” durante todo o
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periodo apurado. Este registro foi arquivado devido a falta de elementos minimos
necessarios para esse tipo de manifestacdo, sendo considerado improprio ou

inadequado para analise.

Além desse arquivamento, outras 118 manifestacdes foram arquivadas com base em
hipoteses legais. Dessas, 34 eram Comunicacdes, 32 Solicitacdes, 28 Reclamacdes,
20 Denuncias e 4 Sugestdes. Essas manifestacdes foram arquivadas porque nao
continham elementos minimos para apuragao pela unidade competente, haviam sido
registradas em duplicidade pelo manifestante ou ndo houve atendimento ao pedido
de complementacao de informacdes.

Adicionalmente, 10 Elogios foram arquivados devido a falta de clareza e insuficiéncia
de dados para analise. Embora reconhecamos e valorizemos as manifestacdes
positivas, esses Elogios ndo continham elementos minimos para um encaminhamento
adequado. Nossa equipe de Ouvidoria esta sempre disponivel para receber e
responder a elogios, porém, é necessario que estes fornecam informacdes suficientes
para entender o contexto e a natureza do elogio, a fim de garantir uma resposta

adequada e apropriada.

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

Art. 15. Na andlise prévia, deverdo ser coletados elementos
necessarios para atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacéo,
guando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico indicado pelo
manifestante. (alterado pela Portaria CGU n° 3.126/2021)

§ 1° Na analise prévia de denuncias, observada a competéncia do
06rgdo ou entidade a que a unidade esteja vinculada, devera ser
avaliada a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e
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relevancia que amparem a apuragdo da denlncia pelo 6rgao ou
entidade. (alterado pela Portaria CGU n° 3.126/2021)

§ 2° A denudncia sera considerada habilitada quando existentes os
requisitos a que se refere o § 1°. (CGU 2021, p.7)

J& o artigo 16 da referida Portaria, em seu caput e paragrafos 1 e 4, determinam que
0 usuario complemente as informac6es requeridas, sob pena de arquivamento da

manifestacao por falta de elementos suficientes para analise.

Art. 16. Se as informacbes existentes na manifestacdo forem
insuficientes para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverao
solicitar ao usuéario complementagéo de informagoes.

§ 1° As solicitagcdes de complementacéo de informagdes deveréo 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 complementacdo da informacédo pelo usuario no prazo
estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da
manifestacdo, sem a producdo de resposta conclusiva. (CGU 2021,
p.7)
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6.1 COMUNICACOES
Figura 11 — Comunicacdes.
Comparativo anual
Comunicacao
158 128 105 146
2020 2021 2022 2023
Unidades mais demandadas Comparativo trimestral
CCE 14 44 %
ccs 11 \‘30
CEUNES 11
Coordenagao de Procedimentos 9
Disciplinares
CCAE 3
PROGRAD 8
S 6
CCE 5
CCHN 5 1
CE 5
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

As Manifestacdes do tipo Comunicagdo, de origem andnima, apresentaram um
aumento de aproximadamente 39% em relag&o ao ano de 2022, que por sua vez teve
uma queda de cerca de 18% em relacéo ao exercicio de 2021. Este aumento reflete
a dinamica continua de engajamento da comunidade académica com a Ouvidoria,
evidenciando um crescente interesse em expressar preocupagdes e sugestbes de

forma an6nima.

Observa-se que o numero de Comunicagdes atingiu seu pico no terceiro trimestre do
ano, totalizando 45 ocorréncias, seguido por 44 no segundo trimestre e 40 no quarto

trimestre.
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Ja em relacdo as unidades mais demandadas, o Centro de Ciéncias Juridicas e

Econbmicas - CCJE recebeu 14 Comunicacfes, seguida do Centro de Ciéncias da

Saude - CCS e do Centro Universitario Norte do Espirito Santo - CEUNES, com 11

manifestagcbes cada.

Ja em relacdo ao tema, foram mais frequentes as Comunicacfes relacionadas a

“‘Agente Publico” e “Assédio Moral”, responsaveis em conjunto por 41 ocorréncias.

Também estdo entre os assuntos mais demandados nas Comunicagdes: “Conduta

Etica”, “Infraestrutura e Fomento” e “Processo Seletivo”, com, respectivamente,

dezessete, onze e onze ocorréncias cada.

Figura 12 — Comunicagdes — Assuntos mais demandados em 2023.

Comunicagdes - Assuntos Mais Demandados em 2023

Agente Pdblico

Conduta Etica

Aszédio moral

nfraestrutura e Fomento

Frocesso Seletivo

Outros em Seguranga e Ordern Pdblica
Recursos Humanos

17
14
11
1

Fonte: Ouvidoria UFES
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6.2 DENUNCIAS
Figura 13 — Dendncias.
Comparativo anual
Denuncia
E 107 98 84 96
2020 2021 2022 2023
Unidades mais demandadas Comparativo trimestral
36
CCS 16
Coordenagdo de 11 27
Procedimentos
Disciplinares 23
CCHN T
CCJE 7
Gabinete da 7
Reitoria
PROGRAD 5 1
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

As manifestacdes do tipo Denuncia apresentaram um aumento de aproximadamente
14% em relacdo ao ano de 2022, que por sua vez teve uma queda também de 14%
em relacdo ao exercicio de 2021. Este aumento sugere uma retomada na
conscientizacdo e disposicdo por parte dos usuarios em relatar questdes criticas e
buscar solucdes. Observa-se também que o numero de Dendncias atingiu seu pico
no segundo trimestre do ano, com trinta e seis ocorréncias, seguido pelo quarto

trimestre, com vinte e sete manifestacoes.
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Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de Ciéncias da
Saude — CCS liderou com 16 ocorréncias, seguido pelo Coordenacédo de
Procedimentos Disciplinares — CPD com 11 manifestacfes. O Centro de Ciéncias
Humanas e Naturais — CCHN, o Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas — CCJE
e 0 Gabinete da Reitoria receberam 7 registros cada. Essas cinco unidades, em
conjunto, representaram 50% das Denuncias registradas, destacando a necessidade

de uma atencao especial a essas respectivas areas responsaveis.

Quanto aos temas abordados, merecem destaque as Dendncias relacionadas a
'Conduta Etica', representando aproximadamente 18% das manifestacdes desse tipo
recebidas. Além dessas, 0s assuntos ‘Assédio Moral' e ‘Agente Publico' foram os mais

demandados, totalizando 12 e 10 ocorréncias, respectivamente.

Figura 14 — Denuncias — Assuntos mais demandados em 2023.

Denuncias - Assuntos Mais Demandados em 2023

Conduta Etica 17
Assedio moral 12
Agente Pdblico 10
Outros em Seguranga e Ordem Piblica a

Processo Seletivo

Lnown

Recursos Humanos

Fonte: Ouvidoria UFES
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6.3 ELOGIOS
Figura 15 — Elogios.
Comparativo anual
Elogio
8 15 9 18
2020 2021 2022 2023
Unidades mais demandadas Comparativo trimestral
: - 10
Gabinete da Reitaria 2
PROGEP 2
4
2 2
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

A andlise das Manifestacdes do tipo Elogio revelou uma queda de aproximadamente
40% para o ano de 2022, em relacdo ao ano de 2021, passando de 15 para 9
ocorréncias. No entanto, no exercicio atual, houve um aumento de 100%, indicando

uma retomada em relagcdo ao ano anterior.

E importante destacar que o aumento significativo no nimero de Elogios neste
exercicio pode indicar uma retomada no progresso da cultura de reconhecimento e
valorizac&o dos bons desempenhos na administracao publica federal. Isso demonstra

um avancgo positivo nas praticas de gestdo das unidades, refletindo um esforgo
35
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continuo para promover um ambiente de trabalho mais positivo e colaborativo.

Além disso, observa-se que os Elogios tiveram seu pico no primeiro trimestre do ano,

com 10 registros, com uma reducao expressiva nos periodos seguintes.

No contexto das unidades que mais receberam elogios no exercicio de 2023, vale
destacar o Gabinete da Reitoria e a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas - Progep,

ambas com dois registros cada.

Ja em relacdo aos temas mais abordados, os Elogios recebidos estavam mais
frequentemente relacionados a “Agente Publico” e “Servigos e Sistemas”, com 6 e 2

registros, respectivamente.

Figura 16 — Elogios — Assuntos mais demandados em 2023.

Elogios - Assuntos Mais Demandados em 2023

Agente Pdblico 2]

Fed

Servigos e Sistemas

Fonte: Ouvidoria UFES
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6.4 RECLAMACOES

Figura 17 — Reclamacdes.

CCE 34 & 64
Cccs 18
PROGEP 18
Sl 18
PROGRAD 17 52
CCHN 13
Pré-Reitoria de Paliticas Afirmativas e 13
Assisténcia Estudantil
CAR 9
CcT 8 9
BC 6
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

Analisando os anos de 2022 e 2023, observa-se que o numero de Manifestacdes do
tipo Reclamacdo manteve o aumento expressivo apresentado de 2021 para 2022,
com 224 registros em 2022 e 220 em 2023. Entre os anos de 2020 e 2021, também

houve um crescimento significativo, passando de 161 para 187 manifestacoes.

Observa-se também que o quantitativo de Reclamacdes atingiu 0 seu maximo no
segundo trimestre do ano, com 65 ocorréncias, seguido do terceiro trimestre com 64
manifestacdes.
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Quanto as cinco unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de Ciéncias
Juridicas e Econbmicas — CCJE foi responsavel por 34 Reclamacdes registradas. Em
seguida, tanto o Centro de Ciéncias da Saude - CCS, a Pré-Reitoria de Gestéo de
Pessoas — Progep, quanto & Superintendéncia de Infraestrutura — Sl, receberam 18
Reclamacg6es cada. Por fim, a Pro-Reitoria de Graduacdo — Prograd recepcionou 17

registros de Reclamacdes durante o periodo analisado.

J4 em relacdo aos temas, destacam-se as reclamacgdes relacionadas a “Agente
Publico”, com 34 registros, e “Infraestrutura e Fomento”, cada uma com 28 registros.
Além disso, foram frequentes as reclamagdes sobre “Atendimento”, com 27 registros,
e “Servicos e Sistemas”, com 22 registros. O assunto “Outros em Educagao” também

foi mencionado, com um total de 13 registros.

Figura 18 — Assuntos mais demandados em 2023.

Reclamagdes - Assuntos Mais Demandados em 2023

Agente Pdblico 34
nfraestrutura e Fomento 28
Atendimento 27
Servigos e Sistemas 22
Outros em Educagio 132
Processo Seletivo 10
Recursos Humanos 10
Conduta Etica g

Assisteéncia 3 Pessoa com Deficiénca

[ = =]

Outros em Seguranga & Ordemn Pdblica

Fonte: Ouvidoria UFES
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Figura 19 — Solicitagdes.

PROGRAD
sl

CCIE
CCHN
PROGEP
GES

Pro-Reitoria de Politicas Afirmativas e
Assisténcia Estudantil

Autonomia Universitaria
CEFD
PROAD

29
14

L e

EolE

Ouvidoria

2023 Trim 1

45

2023 Trim 2

Universidade Federal do Espirito Santo

39

2023 Trim 3

i

2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

As manifestacdes do tipo Solicitagdo apresentaram um aumento de aproximadamente

8% em relacéo ao ano de 2022, passando de 123 ocorréncias para 133 em 2023.

Observa-se também que o quantitativo de Solicitacfes atingiu 0 seu maximo no

segundo trimestre do ano, com 45 ocorréncias, seguido do segundo trimestre com 39

manifestacdes.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que a Pro-Reitoria de Graduacéo

— Prograd liderou com 29 manifestacfes. Posteriormente, a Superintendéncia de
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Infraestrutura - Sl recebeu 14 registros, seguida pelo Centro de Ciéncias Juridicas e

Econbmicas - CCJE, com 8 manifestacdes. Logo apds, o Centro de Ciéncias

Humanas e Naturais - CCHN e a Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas - Progep tiveram

7 registros cada.

Para os assuntos mais abordados, destacam-se "Outros em Educacao” com 16

manifestacdes, seguido por "Processo Seletivo” com 14 registros. Consecutivamente,

temos "Recursos Humanos" com 13 manifestacfes, "Atendimento” com 11, e tanto

"Infraestrutura e Fomento" quanto "Transparéncia” com 10 manifestacdes cada.

Figura 20 — Assuntos mais demandados em 2023.

Solicitacao - Assuntos Mais Demandados em 2023
Outros em Educacéo 16
Processo Seletivo 14
Recursos Humanos 13
Atendimento 11
Infraestrutura e Fomento 10
Transparéncia 10
Servicos e Sistemas 8
Fonte: Ouvidoria UFES
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6.6 SUGESTOES
Figura 21 — Sugestdes.
Comparativo anual
Sugestao
14 5 12 24
2020 2021 2022 2023
Unidades mais demandadas Comparativo trimestral
= 9
CCJE 7
Pré-Reitoria de Politicas Afirmativas e 3
Assisténcia Estudantil
Gabinete da Reitoria 2
PROGRAD 2
5 s 5
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

As Manifestacbes do tipo Sugestdo apresentaram um crescimento significativo,
dobrando de 2022 para 2023, passando de 12 para 24 registros, e mantendo a
tendéncia de crescimento observada de 2021 para 2022.

Observa-se também que o numero de Sugestdes atingiu seu pico no primeiro trimestre
do ano, com 9 ocorréncias. Em seguida, manteve-se estavel ao longo dos trimestres

seguintes, com 5 manifestacbes em cada.
Quanto as unidades mais demandadas, destacam-se o Centro de Ciéncias Juridicas

41

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



mailto:ouvidoria@ufes.br

X g S
7N W
2 ;f: FEOERIIASS

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

e Econbmicas - CCJE, com 7 manifestacdes, seguido pela Pré-Reitoria de Politicas

Afirmativas e Assisténcia Estudantil - PROPAES, com 3 Sugestdes.

Ja em relagao ao tema, foram mais frequentes as Sugestdes relacionadas a “Servigos
e Sistemas”, com um total de 7 manifesta¢des, seguidas por aquelas relacionadas a
“‘Outros em Educagédo”, com 3 manifestacbes. Além disso, houve Sugestbes
especificas voltadas para a “Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia” e “Infraestrutura

e Fomento”, com 2 manifestacbes cada.

Figura 22 — Sugestdes - Assuntos mais demandados em 2023.

Sugestdo - Assuntos Mais Demandados em 2023

Servigos e Sistemas

8]

Outros em Educagdo

Aszizténcia a Pessoa com Deficiéncia

Fd [

nfraestrutura e Fomento

Fonte: Ouvidoria UFES

O baixo nimero de sugestbes em comparacdo com outros tipos de manifestacfes
pode ser justificado pelo fato de que geralmente requerem um nivel de conhecimento
mais aprofundado e envolvimento por parte dos cidaddos em relagdo a administragéo

publica.

Além disso, os usuarios podem se sentir desencorajados a apresentar sugestdes se
acharem que néo serao levadas em consideracao. Entretanto, &€ importante destacar
gue as sugestbes podem trazer solucdes valiosas para problemas enfrentados pela
administracéo publica e promover a participacdo cidada e a transparéncia no processo
de tomada de deciséo. E fundamental, portanto, que a administrag&o publica incentive
e valorize a apresentacéo de sugestdes pela comunidade universitaria, garantindo que

sejam adequadamente avaliadas e implementadas quando viaveis.
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6.7 ACESSO A INFORMACAO
Figura 23 — Acesso a Informacéao.
Comparativo anual
Acesso a Informacao
319
230
194 159
/\___/
2020 2021 2022 2023
Unidades mais demandadas Comparativo trimestral
107
PROAD 57
PROGEP 51 96
PROGRAD 29
CCIE 20
Pro-Reitoria de Politicas Afirmativas e 18
Assisténcia Estudantil
70
ouv 17
PRPPG 17
Sl 17
ela 16 4
Diversos 14
2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

As Manifestacdes de Acesso a Informacg&o apresentaram um aumento expressivo de
100% em relacédo ao ano de 2022, passando de 159 para 319 registros em 2023. Esta
elevacao contrasta com a tendéncia de queda observada nos anos anteriores, em que
houve uma reducéo de 18% em relacéo a 2021, que por sua vez ja havia apresentado
uma queda de cerca de 16% em relacdo a 2020. Esses dados sugerem uma mudanca
significativa no padrdo de demanda por informagdes, indicando um aumento na

conscientizac&o e no interesse do publico em acessar dados e documentos publicos.
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Observa-se também que o quantitativo de manifestacbes de Pedido de Acesso a

Informacao atingiu 0 seu pico no terceiro trimestre do ano, com 107 registros.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que a Pro-Reitoria de
Administragdo - Proad liderou com o maior niumero de manifestacdes, totalizando 57
registros. Em seguida, a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas - Progep teve 51
manifestacdes. A Pré-Reitoria de Graduacéo - Prograd seguiu com 29 manifestacoes,
enquanto o Centro de Ciéncias Juridicas e Econbmicas - CCJE recebeu 20
manifestacdes. Por fim, a Pr6-Reitoria de Politicas Afirmativas e Assisténcia Estudantil

- PROPAES recepcionou 18 manifestacoes.

No gue diz respeito aos temas mais abordados, destacam-se a predominancia de
manifestacdes relacionadas a "Transparéncia”, totalizando 207 registros. Em seguida,
observam-se manifestacdes sobre "Recursos Humanos", com 16 registros, seguidas
por "Outros em Educacao”, com 15 registros. Os temas "Processo Seletivo" e
"Concurso” também foram objeto de manifestacdes, com 14 e 10 registros,

respectivamente.

Figura 24 — Acesso a Informacédo — Assuntos mais demandados em 2023.

Acesso a Informacg3o - Assuntos Mais Demandados em 2023

Transparéncia 207
Recursos Humanos 16
Outros em Educagio 15
Processo Seletivo 14
Concurso 10

5]

nfraestrutura e Fomento

[==]

Servigos e Sistemas

Fonte: Ouvidoria UFES

Dentre os 319 Pedidos de Acesso a Informacéo recebidos no exercicio de 2023, cerca

de 72% foram concedidos integralmente, aproximadamente 13% nao tratavam de
44
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Pedidos de Acesso a Informacédo, e o restante transcorreu conforme demonstra a

figura a sequir:

Figura 25 — Acesso a Informacgéo - Tipos de deciséao.

Tipos de Decisdo

2,19%

4,08%

m Acesso concedido

m Ndo se trata de pedido de
acesso a informacdo

m Acesso negado

Acesso Parcialmente
concedido

u Informacdo inexistente

® Pergunta
duplicada/repetida

Fonte: Ouvidoria UFES

Em relacéo aos recursos interpostos durante o periodo analisado, foram identificados
24 recursos de primeira instancia ao Chefe Hierarquico do setor que respondeu ao
Pedido de Acesso a Informagéo, 5 ao Reitor em segunda instancia e 2 a Controladoria
Geral da Unido — CGU, em terceira instancia. Além disso, 1 recurso foi interposto a
Comissao Mista de Reavaliacao de Informacdes, que € a quarta instancia.
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Figura 26 — Acesso a Informagédo — Recursos.

Total 1° Instancia Total 2° Instancia Total CGU Total CMRI

24 9 2 1

Fonte: Ouvidoria UFES

7 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 manifestacéo
recebida. Esse indicador é 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.

7

Esse indicador é diretamente afetado pelo tempo de resposta das unidades
responsaveis em fornecer as respostas adequadas. Se as unidades levam mais tempo
para responder as manifestacdes, o tempo médio de resolucdo aumenta, o que pode
resultar em insatisfacdo por parte dos solicitantes e até mesmo impactar
negativamente a reputagdo da universidade. Além disso, um tempo de resposta lento
pode causar uma sobrecarga de manifestacdes nas unidades, o que prejudicara ainda

mais o tempo médio de resolugéo.

Por outro lado, se as unidades respondem de forma rapida as manifestagfes, o tempo
meédio de resolucdo tende a ser menor, o que pode contribuir para uma imagem
positiva da organizacao e para a satisfacdo dos manifestantes. Portanto, é importante
destacar que a Ouvidoria disponibiliza um prazo maximo para que as unidades
possam responder as manifestacées 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 manifestacées
46

Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras Vitoria/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

sejam respondidas dentro desse prazo e que os solicitantes recebam o devido retorno.

Conforme as diretrizes estabelecidas na Portaria n°® 581/2021 e no Decreto n°
7.724/2012, os prazos de resposta sdo determinados levando em consideracao a
natureza de cada tipo de manifestacdo. Para Pedidos de Informacdo, o prazo
estabelecido é de até 20 dias, com a possibilidade de prorrogacao por mais 10 dias,
desde que devidamente justificado. Ja para as demais manifestacdes de ouvidoria, 0
prazo maximo para resposta € de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo

mediante justificativa.

Ao analisar todas as Manifestacdes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informacédo
recebidos durante o exercicio de 2023 pela Ouvidoria da Ufes, foi constatado que o
tempo médio necessario para a resposta dessas manifestagdes foi de 23 dias. Isso
significa que, em média, a Universidade levou 23 dias para responder as questdes
levantadas pelos usuarios que registraram essas manifestacées. 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.

Figura 27 — Tempo médio anual.

Tempo Médio Anual

2020 2021 2022 2023

Fonte: Ouvidoria UFES
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No periodo de 2020 a 2023, observou-se uma variagdo no tempo médio de resposta
as manifestacdes recebidas. Em 2020, o tempo médio foi de 16 dias, aumentando
para 21 dias em 2021. No ano seguinte, em 2022, houve uma leve reducéo para 20
dias, seguida por um aumento em 2023, alcangando 23 dias. Essa andlise reflete a
dindmica e a eficiéncia do processo de resposta as demandas, destacando a
importancia de estratégias continuas para otimizacdo e melhoria dos tempos de

resposta.

Ressaltamos que 0 aumento no tempo de resposta em 2023 se deve a implantacao
da Plataforma Fala.BR como ferramenta Unica para tramitacdo das manifestaces de
Ouvidoria a partir do primeiro trimestre de 2023. Essa transi¢ao exigiu um periodo de
adaptacdo das unidades, o que impactou temporariamente os tempos médios de

resposta, como evidenciado na andlise trimestral a seguir.

Em 2023, o tempo médio de resposta as manifestacbes apresentou variacdes
significativas ao longo dos trimestres. No primeiro trimestre, registrou-se um tempo
meédio de 24 dias, seguido por um aumento para 26 dias no segundo trimestre. No
entanto, houve uma reducéo para 20 dias no terceiro trimestre, mantendo-se esse

mesmo numero no Ultimo trimestre do ano.

Esse padréo de variacéo reflete o processo gradual de adaptacéo e integracado dos
gestores a Plataforma Fala.BR. A medida que os gestores estratégicos se
familiarizavam com o uso da Plataforma e solicitavam o cadastramento de seus
gestores taticos para a utilizacdo efetiva da ferramenta, observou-se uma maior

estabilidade nos tempos de resposta, conforme figura 28, a seguir:
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Figura 28 — Tempo médio por trimestre.

2023 Trim 1 2023 Trim 2 2023 Trim 3 2023 Trim 4

Fonte: Ouvidoria UFES

Ja em relacdo aos assuntos e subassuntos abordados nas Manifestacdes de
Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informacgéo, a tabela a seguir exibe os temas que
obtiveram um maior tempo médio de resolucdo. Essa analise permite identificar os
assuntos que mais demandam tempo e recursos das unidades responsaveis pelo
atendimento das manifestagdes e que podem ser objeto de melhoria nos processos e

nas politicas publicas voltadas para o atendimento aos usuarios.
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Figura 29 — Tempo médio por assunto.
Tempo Médio por Assunto
Qutros em Comunicagbes 47,00
Conduta Etica 40,09
Discriminacao 39,33
Agente Publico 37,86
Qutros em Seguranca € Ordem Publica 3747
Assédio sexual 37,20
Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia 37,19
Qutros em Salde 32,50
Recursos Humanaos 30,29
Assisténcia Social 29,61
Servicos e Sistemas 2958
Infraestrutura e Fomento 29,56
Assédio moral 28,22
Processo Seletivo 27,33
Outros em Educagdo 23,27
Fonte: Ouvidoria UFES
Figura 30 — Tempo médio por subassunto.
Tempo Médio por Subassunto

Conduta Etica | Docente

Conduta Etica | Discente {graduacao)

Cutros em Seguranca e Ordem Publica | Seguranga
Agente Pablico | Técnico-adminsitrativo em educacdo
Processo seletivo | Graduagao (reserva de vagas)
Agente Pablico | Docente

Infraestrutura e Fomento | Estruturas

Recursos Humanos | Relagées trabalhistas

Servicos e Sistemas | Sistemas

Servicos e Sistemas | Servigos

Infraestrutura e Fomento | Equipamentos

4572
44,08
42,79
40,47
37,79
37,62
32,41
30,95
30,07
27,04
26,33

Fonte: Ouvidoria UFES
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8 PROGRAMA DE GESTAO E DESEMPENHO

A implementagé&o do Programa de Gestéo e Desempenho (PGD) na Ouvidoria da Ufes
marca um novo momento de trabalho para a equipe, que adotou o teletrabalho parcial
desde o inicio de dezembro. Essa mudanca representa uma oportunidade significativa
para aprimorar a eficiéncia e a flexibilidade operacional da Ouvidoria, permitindo que

0s colaboradores ajustem suas rotinas de maneira mais conveniente.

Essa transicdo para o teletrabalho parcial traz consigo uma série de beneficios,
incluindo a melhoria da qualidade de vida dos servidores, a reducdo de custos
operacionais e um potencial aumento na produtividade. Além disso, essa modalidade
de trabalho pode proporcionar uma resposta mais agil e eficaz as demandas da

comunidade universitaria.

Olhando para o futuro, espera-se que o PGD, com o teletrabalho parcial, contribua
significativamente para uma gestdo mais moderna e eficiente da Ouvidoria, alinhada
com as expectativas da comunidade académica e da sociedade em geral. Este é
apenas 0 primeiro passo rumo a uma gestdo mais moderna e alinhada com as

expectativas da comunidade universitaria.
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9 CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usuéarios de Servicos Publicos visa promover a participacao ativa da
sociedade no acompanhamento e na avaliagdo dos servicos publicos, conforme
estabelecido pelo artigo 18 da Lei 13.460/17. Por meio da Plataforma Virtual do
Conselho de Usuérios de Servicos Publicos, disponibilizada pela CGU, os usuarios
tém a oportunidade de expressar suas percepcdes, desempenhando um papel crucial

na continua melhoria dos servicos oferecidos.

De acordo com a referida lei, os conselhos de usuarios possuem atribuicdes
especificas, que incluem ndo apenas acompanhar a prestacdo dos servicos, mas
também participar ativamente na avaliacdo destes, propor melhorias na sua
prestacao, contribuir para a definicdo de diretrizes que assegurem um atendimento
adequado ao usuario, e ainda acompanhar e avaliar a atuacdo do Ouvidor. Essas
atribuicbes desempenham um papel fundamental na garantia de uma gestédo
participativa e na constante aprimoracdo dos servicos publicos oferecidos pelas

instituicoes.

Em 27 julho de 2022, conforme Documento avulso 23068.074545/2022-97, dando
cumprimento a transparéncia, a Ouvidoria da Ufes informou a Administracdo Central
sobre as diretrizes estabelecidas pelo OFICIO INTERMINISTERIAL SEI Ne°
3/2022/ME, de 5 de abril de 2022, que reduziu de 49 para 8 o numero de servi¢os a

serem publicados na Carta de Servicos, que é a base para as avaliacbes pelo
Conselho de Usuérios.

Os 8 servigos que passarao a ser publicados séo os seguintes: matricular-se em curso
de graduacao, matricular-se em curso de pés-graduacao, matricular-se em curso de
extensdo, obter diploma ou 22 via de diploma de graduacao, obter diploma ou 22 via

de diploma de pos-graduacao, participar de Processo Seletivo para curso de
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graduacdo, participar de Processo Seletivo para curso de pdés-graduacgao e registrar
diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas para

graduacéo.

Com a percepcéao de que havia potencial para ampliar significativamente a quantidade
de servigos publicados, a Ouvidoria se reuniu com o Reitor para sugerir que a Ufes
tivesse uma Carta de Servigcos propria. A Reitoria, compreendendo a necessidade de
ampliar a divulgacdo das informacdes para a populacdo, comprometeu-se a envidar
esforcos para concluir a ferramenta computacional que viabilizaria a publicacéo de
uma carta de servicos propria da Ufes. No entanto, até o momento, tal ferramenta

ainda nao nos foi disponibilizada.

Em 10 de maio de 2023, o Comité Gestor do Conselho de Usuarios da Ufes realizou
uma reunido para discutir as condi¢cdes de realizagcdo do chamamento para novos
engajamentos de voluntarios. Nesse encontro, também foi debatida a redugdo na
guantidade de servicos a serem publicados e falta de resposta da Secretaria de
Governo Digital as questdes encaminhadas, referentes a reducdo dos servicos a
serem publicados. Cabe destacar que até o momento ndo houve resposta a essa

solicitagéo.

Destacamos, porém, que em 02 de outubro de 2023, a Ouvidoria foi informada por e-
mail enviado a todas unidades do SISOuv, que o atual modelo do Conselho de
Usuérios encontra-se em revisdo e recomendando aguardar a divulgacdo de novas
diretrizes de funcionamento dos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos. Assim,
permanecemos com as atividades relativas ao funcionamento dos Conselhos de
Usuérios, bem como da avaliacdo dos servicos publicados suspensas na Ufes,
mesmo reconhecendo que a criagdo de um Conselho de Usuérios proprio oferece
diversos beneficios, permitindo que os servigcos publicos sejam melhorados de acordo
com as necessidades e expectativas da comunidade académica e da sociedade em
geral.
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10 IMPLANTACAO DA PLATAFORMA FALA.BR COMO FERRAMENTA
UNICA PARA O TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

O ano de 2023 marcou o sucesso da implementacédo da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR como uma ferramenta indispenséavel para
o tratamento seguro, agil e eficaz das manifestacdes de ouvidoria na instituicdo. Apés
uma analise cuidadosa dos projetos pilotos realizados em algumas unidades em 2022,

tornou-se evidente que o projeto poderia ser ampliado com sucesso para toda a Ufes.

No primeiro trimestre de 2023, deu-se inicio a expansdo da plataforma para todas as
unidades. Para garantir uma transicao eficiente, foram implementadas diversas acdes
em conjunto com o0s gestores, incluindo a elaboracdo de roteiros detalhados, a
realizacdo de treinamentos abrangentes e o fornecimento de suporte técnico dedicado
para esclarecer duvidas e orientar todo o0 processo.

E importante destacar a importancia da utilizacdo da Plataforma Fala.BR como
ferramenta Gnica para o tratamento das manifestacbes de Ouvidoria. Além de
centralizar e otimizar o processo, ela proporciona um ambiente seguro para a
tramitacdo das demandas, garantindo maior confiabilidade e protecdo das
informagdes. Sua implementacdo promove a transparéncia e a participacdo social,
permitindo que os cidadados contribuam ativamente com elogios, sugestdes,

dendncias, reclamacdes e solicitagdes sobre a gestdo da universidade.

A interacdo proxima com os gestores foi fundamental para o sucesso do processo.
Todos os gestores estratégicos foram cadastrados na plataforma, e grande parte dos
gestores taticos ja foram indicados por eles para terem acesso a plataforma. Isso é
crucial, pois as respostas dos gestores taticos embasam as respostas definitivas dos
gestores estratégicos, garantindo uma abordagem integrada no tratamento das

manifestacdes.
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Atualmente, a plataforma conta com 210 usuérios cadastrados, o que reflete o esforgo
continuo da equipe da Ouvidoria em garantir sua plena adocéo por parte dos gestores
estratégicos e taticos. Além disso, a equipe da Ouvidoria tem se mantido ativa na
identificacdo e resolucdo de quaisquer obstaculos que possam surgir durante o
processo de implementacéao.

A implementacdo bem-sucedida da Plataforma Fala.BR como ferramenta Unica para
o tratamento de manifestacdes de ouvidoria na Ufes representa um marco significativo
na modernizacdo dos processos da Ouvidoria. Essa iniciativa ndo apenas agiliza o
tratamento das manifestacdes, mas também fortalece a transparéncia na gestdo

publica da universidade.

11 RESOLUTIVIDADE NA OUVIDORIA

O modelo de resolutividade da Ouvidoria é uma abordagem estratégica voltada para
acompanhar de perto a resolucédo das demandas apresentadas pelos usuarios. Essa
avaliacdo continua e detalhada da resolutividade permite que a equipe identifique
areas de oportunidade e implemente medidas de aprimoramento, contribuindo para
uma gestdo mais eficiente e uma prestacdo de servico de maior qualidade. Ao
compreender melhor os padrdes de resolutividade, a Ouvidoria pode direcionar seus
esforcos de forma mais precisa, melhorando assim sua capacidade de atender as

necessidades da comunidade académica e da sociedade em geral.

No final de 2022, a conclusao do Painel de Gestao da Ouvidoria marcou um importante

avanco, fornecendo a equipe uma visao abrangente e precisa dos indicadores de
55

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



mailto:ouvidoria@ufes.br

Tiee

N\, *
Ly >
’fa,,,”h: FepERAIIA Y “\@B

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

resolutividade. Ao longo do exercicio de 2023, este painel foi continuamente
aprimorado, representando um esforco continuo para melhorar a eficiéncia e

transparéncia das atividades da Ouvidoria.

Apesar do planejamento da publicacédo do Painel de Gestdo da Ouvidoria no Painel
Ufes, a partir de 2023, por meio da ferramenta Power Bl, os meios necessarios para
essa disponibilizacdo nédo foram providenciados pela Administracdo Central durante o

exercicio.

No entanto, houve esforcos significativos no aprimoramento do tratamento de
Denuncias e Comunicacfes. Estreitaram-se os lacos com a Coordenacdo de
Procedimentos Disciplinares - CPD, tanto no encaminhamento dos processos quanto
no acompanhamento da resolutividade. A proposta de implementacdo do Fluxo de
tratamento de Dendncias, elaborada pelo Grupo de Trabalho designado por meio da
Portaria, foi encaminhada ao Gabinete da Reitoria, aguardando aprovacao. Essas
iniciativas refletem o compromisso continuo da Ouvidoria em fortalecer suas praticas

e garantir um servico eficaz e transparente para toda a comunidade académica.
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12 PESQUISA DE SATISFACAO

Este capitulo aborda a pesquisa de satisfacao realizada pela Plataforma Fala BR para

avaliar o atendimento prestado pela Ufes durante o exercicio de 2023.

Para manifestacbes do tipo Acesso a Informacdo, a pesquisa contou com 40
respostas de um total de 319 pedidos. A pesquisa contou com duas perguntas: Se a
resposta fornecida pela instituicdo havia atendido plenamente o pedido e se a
resposta fornecida havia sido de facil compreensdo. Os resultados apresentados

foram os seguintes:

Figura 31 — Pesquisa de Satisfacdo — Acesso a Informacgéo.

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreens&o?

0. 4,13 4,19

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensio Fécil Compreensao

5,0.. 1,0... 5,0..

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacéao

Para as demais manifestacbes de Ouvidoria, a referida pesquisa contou com 80
respostas, representando apenas uma parcela de cerca de 13% do universo de 638
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no periodo. As perguntas do questionario
incluiram questdes sobre se a demanda foi atendida, a facilidade de compreensao da
resposta fornecida, o nivel de satisfacdo com o atendimento prestado e a possibilidade

de deixar um comentario.
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Dos respondentes, 24% declararam ter a sua demanda resolvida, 38% declararam
nao ter a sua demanda resolvida e 38% declararam ter a sua demanda parcialmente
resolvida. Quanto a satisfacdo, 11,25% se declararam muito satisfeitos; 21,25%

satisfeitos; 20% regulares; 18,75% insatisfeitos e 28,75% muito insatisfeitos.
Figura 32 — Pesquisa de Satisfacdo — Manifesta¢cdes de Ouvidoria.

A sua demanda foi resolvida?

W Sim

H Nio

M Parcialmente

Vocé esta satisfeito com o atendimento prestado?

21,25%

11,25%

B Muito Satisfeito M Satisfeito ™ Regular Insatisfeito M Muito Insatisfeito
Fonte: Ouvidoria UFES

58

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



mailto:ouvidoria@ufes.br

X g S
7N W
2 ;f: FEOERIIASS

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

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

participaram da pesquisa.

Um dos motivos para a baixa participacdo na pesquisa de satisfacdo pode ser o fato
de que os usuarios que tiveram suas demandas negadas ou parcialmente atendidas
tém uma maior propensado 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 estdo satisfeitos com o
atendimento prestado. Além disso, pode haver uma falta de conscientizacao sobre a
importancia da pesquisa de satisfacdo entre os usuarios, o que pode levar a baixa
participagao.
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13 RECOMENDACOES

O relatorio anual da Ouvidoria apresenta a seguir uma série de recomendacdes. Neste
contexto, é importante ressaltar que as recomendacfes apresentadas pela Ouvidoria
ndo se limitam apenas a este relatorio, mas também estdo contempladas em outros

documentos, disponiveis na pagina da Ouvidoria.

e Adequacao do Espaco Fisico para a Ouvidoria.

No relatorio anual da Ouvidoria de 2023, inicialmente haviamos recomendado a
Administracédo Central a liberacdo de um novo espaco fisico maior para a Ouvidoria.
Entretanto, com a adocdo do Programa de Gestdo e Desempenho (PGD) pela
Ouvidoria, foi realizada uma reavaliagcdo das necessidades de espacgo. O PGD inclui
a implementacao do teletrabalho parcial para a equipe da Ouvidoria, 0 que reduz a
demanda por um espaco fisico maior. Portanto, a recomendacéo foi ajustada para a
readequacdo do espaco atual, garantindo sua adequacdo 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 Alocacao de servidor para Ouvidoria, em cumprimento ao Modelo de

Maturidade em Ouvidoria Publica, estabelecido pela CGU.

Recomendamos a alocacdo de um servidor para integrar a equipe da Ouvidoria,
considerando os compromissos assumidos pela Administragdo Central com a CGU,
mediante o0 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP. A Ufes cumpriu
rigorosamente com 0s prazos e entregas estabelecidos no ciclo 1 do MMOUuP, a saber:

Diagnostico e Levantamento de Evidéncias e Definicdo do Nivel Alvo de Maturidade.
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O Diagnostico apresentado e o Nivel Alvo pretendido foram validados pelo Reitor e
submetidos a CGU com o plano de acédo para o atingimento do Nivel Alvo. Desta
forma, a Administracdo Central assumiu o compromisso de alocar 2 novos servidores
na Ouvidoria. Até 0o momento, apenas 1 servidor foi devidamente designado. Em 2024
ser& dado inicio ao Ciclo 2 do MMOUuP.

e Divulgacédo do Painel de Gestao da Ouvidoria.

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

acOes da Ouvidoria.

e Criacdo de uma Camara de Resolucédo Pacifica de Conflitos na Ufes:

Recomendamos a Administracdo Central da Ufes que promova a criacdo de uma
Céamara de Resolucgéo Pacifica de Conflitos, conforme exigido pela Portaria 581/2021
CGU. A Ufes € um ambiente propicio para o fomento da Cultura de Paz, onde os
conflitos sdo encarados como oportunidades para uma resolucao construtiva. Investir
em Mediagédo de Conflitos como parte integrante da Cultura de Paz € investir em um
ambiente onde a convivéncia se torna mais harmoniosa e positiva, promovendo nao

apenas a saude mental, mas também reforgcando os valores dos direitos humanos.

A mediacdo é uma pratica interdisciplinar contemporanea, com uma implantacéo
ainda recente nos ambientes universitarios. Isso demanda um forte apoio institucional

para seu desenvolvimento, porém também tem revelado boas préticas e resultados.
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Apesar dos desafios e riscos associados a este caminho, eles podem ser
contemplados e geridos com a garantia de uma boa formacao 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 instituicdes de ensino comprometidas com o dialogo, o
debate de ideias e 0 pensamento critico, assim como a convivéncia democratica e a

boa formacéo de lideres.

Portanto, recomendamos que a Ufes inicie conversacgdes e esforgcos para estabelecer
uma Camara de Resolugdo Pacifica de Conflitos internamente, a exemplo de outras
instituicbes como a Universidade Estadual de Campinas - Unicamp e a Universidade
Federal de S&o Paulo - Unifesp. E crucial convidar os gestores da universidade para
participar dessas discussdes. Como mencionado, o didlogo deve ser acompanhado
por acdes e politicas que promovam a comunicacdo ndo violenta e uma mudanca
cultural que valorize a resolucéo pacifica de conflitos em detrimento da cultura de

silenciamento ou culpabilizac&o.

O objetivo é que esta transformacédo 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 0s principios de justica.

e Viabilizacédo de curso de formacao de mediadores para composi¢do da

Camara de Resolucéo Pacifica de Conflitos.

Recomendamos a Administracdo Central da Ufes, por intermédio da Pro-Reitoria de
Gestao de Pessoas em conjunto com a Ouvidoria, que promova a realizacdo de um
curso de formacdo de mediadores em resolucéo pacifica de conflitos no ambito da
Ufes, com o objetivo de possibilitar a composicdo da Camara de Resolucéo Pacifica

de Conflitos.
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e Analise da atual infraestrutura de telefonia

Devido ao consideravel volume de reclamacdes recebidas pela Ouvidoria
relacionadas a falhas nos sistemas telefénicos de varias unidades, recomendamos a
Administragcdo Central da Ufes uma andlise imediata de sua infraestrutura de telefonia.
A falta de atualizacdo e disponibilizacdo de um catalogo telefénico da Ufes, a
inexisténcia de uma central de atendimento telefénico em conjunto com a falta de
resposta e o0s problemas intermitentes nos ramais tém causado impactos na
comunidade académica, prejudicando a experiéncia dos usuarios dos servigcos
publicos e ocasionando atrasos na circulacdo de informac@es essenciais. Portanto, é
fundamental adotar medidas urgentes para solucionar essas questfes e assegurar a

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

e Implementacdo de uma Carta de Servicos Propria da Ufes.

Recomendamos a Administracdo Central que promova a criacao e implementacao de
uma carta de servigos prépria da universidade, por meio da ferramenta computacional
em desenvolvimento desde 2022. Essa iniciativa € essencial para garantir eficiéncia e
gualidade nos servigcos oferecidos aos usuarios da instituicdo. Uma carta de servigcos
clara e detalhada fornecerd orientagbes precisas sobre os servigcos disponiveis,
padrées de atendimento e prazos de resposta, contribuindo para uma relagdo mais

transparente e confiavel com a comunidade académica.

e Cadastramento de Gestores Taticos na Plataforma Fala.BR.
Recomendamos que o0s gestores estratégicos identifiquem os colaboradores-chave
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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 seguranca no tratamento das demandas da comunidade
universitdria, uma vez que as respostas intermediarias dos gestores taticos

embasardo as respostas definitivas dos gestores estratégicos.

e Incentivo e valorizacdo da apresentacado de sugestfes pela comunidade

universitaria.

Recomendamos a Administracdo Central que sejam implementadas acfes para
estimular e valorizar ativamente a contribuicdo de sugestdes pela comunidade
universitaria, com o objetivo de manter e incrementar o crescimento observado no ano
de 2023. E importante assegurar uma avaliacdo criteriosa dessas sugestdes, bem
como a implementacdo daquelas vidveis. Essa pratica ndo apenas promove a
participacdo dos membros da comunidade, mas também demonstra 0 compromisso

da instituicdo em ouvir e considerar as ideias dos seus integrantes.

e Adocéao dos dados constantes no Painel de Gestao da Ouvidoria para

revisao dos Planos Setoriais de Desenvolvimento.

Os dados referentes as manifestacdes de ouvidoria e manifestacdes de acesso a
informacao 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 manifestacdes e da divulgacéo dos relatorios trimestrais e
anuais de ouvidoria, 0s gestores estratégicos e taticos na Ufes ndo se utilizam dessas

fontes para promover a revisao de processos de trabalho ou para discusséao e adocéo
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de novas politicas de gestao na universidade.

Assim, recomendamos que estes dados sejam utilizados pela Secretaria de Avaliacéo
Institucional - Seavin no processo de avaliagdo da Universidade e que, sob a
orientacao da Pro-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento - PROPLAN, integrem
processo de diagndstico, planejamento ou revisdo dos planos setoriais das unidades.

e Promocédo de Reconhecimento e Valorizacdo dos Servidores.

Esta recomendagéao se baseia na necessidade de manter a tendéncia de crescimento
do nimero de elogios recebidos durante o exercicio de 2023. Esses programas devem
visar a instauracao de uma cultura organizacional que valorize os bons desempenhos,
podendo incluir iniciativas como incentivos ndo financeiros, cerimbnias de
reconhecimento e outras medidas que fortalecam a motivagéo e o engajamento dos

servidores.

e Agilidade e Eficiéncia no Tratamento das Manifestacdes na Ouvidoria da
Ufes.

Reforcamos aos gestores estratégicos a importancia de cumprir rigorosamente 0s
prazos estabelecidos para responder as manifestacées na Ouvidoria, processando-as
de forma imediata e buscando oferecer respostas no menor tempo possivel, mantendo

sempre a qualidade e a fundamentacao necessarias.

e Participacdo na Capacitacdo Plataforma Fala.BR como Ferramenta

Primaria para o Tratamento das Manifestacdes na UFES.
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Recomendamos a participacdo na capacitacdo promovida pela Ouvidoria, em

colaboracdo 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 Informacao - Fala.BR. Essa capacitacao é fundamental para garantir que
todos os envolvidos estejam devidamente preparados para utilizar adequadamente

essa plataforma.

e Implantac&o do Fluxo de recebimento, tratamento e apuragéo de
denuncias na Ufes.

A leitura e analise cuidadosa do Titulo 6 deste relatorio, que trata dos resultados
referentes ao recebimento, tratamento e resposta as demandas de ouvidoria,
registradas na Plataforma Fala.BR nos mostram que as manifestagcdes do tipo
Denlincia e Comunicacdo (denuncias anonimizadas) sdo as que demandam maiores
cuidados em sua analise para que a Ufes nado incorra em prejuizos para 0S

denunciados, ou para si prépria enquanto 6rgao de governo.

Com seu fluxo detalhado pela Portaria 581/2021-CGU e com 0S processos macro
definidos no Decreto 9.492/2018, o recebimento, tratamento e apuracdo 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
0 Grupo de Trabalho para modelagem de processo de fluxo de apuracéo de dendncias
da Ufes. Esse grupo de trabalho, que envolveu o Gabinete da Reitoria, a Ouvidoria da
Ufes e as unidades de correicdo da Universidade (Coordenacdo 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
0 OFICIO N° 001/2024/GT_FLUXO DE DENUNCIAS/UFES e a proposta de Manual

descritivo do Fluxo de Tratamento de Dendncias, para que seja analisado e
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formalizado por meio de Resolugéo dos Conselhos Superiores e/ou Portaria do Reitor.

Desta forma, para que se evite o tramite fora dos sistemas oficiais de recebimento,
tratamento e apuracdo de denuncias na Ufes, recomendamos que a Administracédo
Central promova os esfor¢cos necessarios para a aprovacao imediata deste manual.
Tal ato, atendera, ainda, a antiga cobranca dos 6érgaos de controle no que trata da
inexisténcia de normativa interna e Unica para o recebimento, tratamento e apuragao

de denuncias.
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