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1 INTRODUGAO

O presente relatdrio foi elaborado para consolidar dados e informagdes, com o
objetivo de fornecer subsidios baseados nos registros recebidos na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) durante o primeiro trimestre
do ano de 2023. Esses subsidios destinam-se a gestao da Universidade Federal do
Espirito Santo (Ufes), a comunidade académica e a sociedade em geral. Dessa forma,
busca-se promover a transparéncia, a eficiéncia e a melhoria continua dentro da Ufes
e em seu relacionamento com a sociedade.

A elaboracao deste relatério € fundamentada nas disposi¢cdes da Portaria n°
581, datada de 9 de margo de 2021, emitida pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).
Essa regulamentacgéao fornece diretrizes claras para o exercicio das competéncias das
diversas unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(BRASIL, 2021).

Além disso, com base nessas orientagdes normativas e no entendimento
estabelecido no contexto do modelo de maturidade em cooperacdo com a
Controladoria-Geral da Unido (CGU), bem como nas metas delineadas no Plano de
Desenvolvimento Setorial (PDS), a Ouvidoria da Ufes empenhou-se em estabelecer a
Plataforma Fala.BR como o sistema exclusivo e preeminente para todas as
tramitacdes relacionadas a obtencao de respostas as manifestagdes por parte dos
diversos gestores estratégicos e taticos da Ufes.

E importante ressaltar que, até este momento, a pratica padréo era encaminhar
essas solicitagdes por meio do correio eletrénico do gestor estratégico. Por outro lado,
a tramitagdo dos pedidos de informacé&o direcionados aos diferentes setores, com o
objetivo de obter respostas, continua a ser realizada através do sistema de gestédo de
documentos da Ufes, conhecido como "lepisma".

O relatdrio esta dividido em seis se¢des: introducao, gestao das manifestacoes,
tempo médio, pesquisa de satisfagédo, gestdo de pedidos de informagéao e concluséo.
Nas segbes subsequentes, abordaremos detalhadamente a gestdo das
manifestacdes e dos pedidos de informacgao. Na se¢ao de conclusdo, apresentaremos
consideragdes sobre o trabalho realizado, propostas para futuras implementacoes e

os principais desafios a serem enfrentados. A estrutura do relatério trimestral é



projetada para ser objetiva e concisa, proporcionando uma compreensao clara e

abrangente das atividades da Ouvidoria.

2 GESTAO DAS MANIFESTAGOES

A gestdo das manifestacbes esta intrinsecamente ligada as diretrizes
estabelecidas pelos normativos que regulam o funcionamento das Ouvidorias
Federais, e essa supervisao é exercida sob a responsabilidade da Controladoria-Geral
da Unido. Um dos mais recentes instrumentos normativos a orientar esse processo &
a Portaria n°® 581/2021. Além disso, merecem destaque, entre outros, a Lei n°® 12.527
de 2011, conhecida como a Lei de Acesso a Informacéo, juntamente com seu decreto
de regulamentacdo n® 7.724 de 2012. Também é relevante mencionar a Lei n° 13.460
de 2017, que versa sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos prestados pela administragao publica.

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Ufes sado exclusivamente
aquelas originadas na Plataforma Fala.BR e encaminhadas aos setores competentes
da Universidade. O objetivo é garantir a adequada resposta e o tratamento das
questdes apresentadas.

E importante destacar que a descricdo detalhada do tratamento conferido pela
Ouvidoria a cada uma das categorias de manifestagdes, incluindo reclamagdes,
solicitagdes, sugestdes, elogios, denuncias e solicitagbes de acesso a informacgao,
esta adequadamente documentada nos Manuais e Procedimentos Operacionais
Padrées (POPs). Esses recursos informativos estdo disponiveis para consulta na

pagina dedicada a Ouvidoria, intitulada "Manuais e POP's".

Esta iniciativa tem como objetivo proporcionar transparéncia e assegurar que o
processo de atendimento e tratamento das manifestagdes siga rigorosamente os
padrbes e diretrizes estabelecidos nos normativos institucionais e legais, reforcando
assim Nosso compromisso com a exceléncia na prestagao de servigos e ha promogao
do didlogo com a comunidade académica e a sociedade.

Para resumir o trabalho desempenhado pela Ouvidoria, podemos utilizar os
dados brutos obtidos na Plataforma de Ouvidoria e Acesso a Informacéao - Fala.BR.
Focando no primeiro trimestre de 2023, identificamos um total de 169 manifestacdes

registradas. Dessas, 148 (87,57%) atendiam aos requisitos minimos necessarios para
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serem encaminhadas aos setores responsaveis e receberem uma resposta adequada,
como ilustrado no Gréfico 1.

Grafico 1 - Total de manifestagdes por tipo e situagao.
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

De acordo com as informacdes apresentadas no Grafico 1, observa-se que as
reclamagdes se destacaram como a categoria mais frequente de manifestagoes,
seguidas pelos pedidos de acesso a informacéao e pelas solicitagdes de providéncias.
Em seguida, tem-se as comunicagdes e denuncias.

No que diz respeito as manifestagdes classificadas como 'Comunicagao’, que
englobam registros anénimos, e as denuncias, ambas exigem um tratamento
especifico no que se refere a identificagao de requisitos necessarios relacionados a
autoria, materialidade e relevancia (BRASIL, 2021). Identificados tais requisitos, a
manifestacdo estara apta para ser encaminhada as unidades apuratérias

competentes, para analise de juizo de admissibilidade. A decisdo sera registrada na



plataforma Fala.BR e, caso a denuncia seja admitida, a Ouvidoria monitorara a
resolutividade até a conclusédo do processo apuratorio.
O Grafico 2 oferece uma representacgéao visual da evolugdo das manifestagdes
e solicitagcdes de informacao atendidas pela Ufes nos ultimos trés anos.
Grafico 2 — Histdérico de registros de manifestacdes e pedidos de manifestagdes.
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

Em destaque, o primeiro trimestre de 2023 apresentou um aumento de 39% em
comparag¢ao com o mesmo periodo do ano anterior. No entanto, € relevante observar
gue esse numero ainda € inferior ao registrado antes do inicio da pandemia de COVID-
19 em 2020. Além da analise desses numeros, o Grafico 3 fornece uma representagao

dos assuntos e tipos das manifestacdes tratadas durante o primeiro trimestre de 2023.



Grafico 3 — Manifestagbes por assunto e tipo.
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

E evidente, a partir da analise do Grafico 3 e dos dados apresentados na Tabela
1, que o assunto mais frequente & "Agente Publico", sobretudo devido as reclamacgdes
e comunicagbdes recebidas. Logo em seguida, observamos manifestacdes
relacionadas ao atendimento, majoritariamente na forma de reclamacgoes.
Nitidamente, o mesmo tipo de manifestagdo é relevante no terceiro assunto mais

demandado: servigos e sistemas (conforme indicado na Tabela 1)
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Tabela 1 — Top 5 dos assuntos mais demandados nas manifestagdes, seguidos de subassuntos e

setores respondentes.

g Ndmero
= Subassunto Tipo Setor fie
3 registros
Centro de Ciéncias da Saude 1
Comunicacao Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 2
> Centro Tecnoldgico 2
Q Docente Elogio Centro de Ciéncias da Saude 1
= ~ Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas 4
) Reclamacéo —
T Centro Tecnoldgico 1
s Sugestao Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas 1
g? Gestor(a) Reclamacéo Centro de Artes 1
Técnico- Comunicacao Centro de Ciéncias Agrarias e Engenharias 1
administrativo Reclamagao Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 1
em educagao Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas 1
Agente Publico - Total 16
Comunicacao Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 1
Biblioteca Central 1
> Centro de Ciéncias da Saude 1
3 Reclamacéo Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 3
% Atendimento Centro Tecnoldgico 1
o Pré-Reitoria de Graduacao 1
) Solicitacao Centro de Educacéo 1
Pré-Reitoria de Graduacao 2
Sugestao Centro de Educacao 1
Atendimento - Total 12
0 Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 2
3 Reclamagéao - — Ouvidoria . " . 1
,g- Servicos Pro-Reitoria d_e A_ssuntos Estudantis e Cidadania 1
@ Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas 2
® Solicitagdo Pré-Reitoria de Graduacao 1
% Sugestao Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 1
CFBD' Sistemnas Reclamacéo Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo 1
o Sugestéo Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania 2
(7] . . . = . f
Sites Solicitagdo Quvidoria 1
Servigos e Sistemas - Total 12
Centro de Artes 2
= Equipamentos Reclamacéo Centro de Ciéncias Humanas e Naturais 1
= Superintendéncia de Infraestrutura 1
o —— . .
g o Comunicacao Superintendéncia de Infraestrutura 1
o 3 Estruturas Solicitagdo Superintendéncia de Infraestrutura 1
=S g Sugestéo Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas 1
o Sistema de Reclamacéo Superintendéncia de Infraestrutura 2
® transporte e ~ . a
logistica Sugestao Superintendéncia de Infraestrutura 1
Infraestrutura e Fomento - Total 10
- Graduacgao Solicitagdo Pré-Reitoria de Graduacao 2
& (5; Graduacgao Denuncia Pré-Reitoria de Graduacao 2
c'zD“- % (reserva de Solicitagao Pré-Reitoria de Graduacéao 4
3¢ vagas)
Pds-graduacao Denuncia Centro de Ciéncias da Saude 1
Processo Seletivo - Total 9
Total geral 59

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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O quarto tépico mais abordado nas manifestacoes esta relacionado a
infraestrutura e ao fomento, conforme ilustrado no Grafico 3. Dentro deste contexto,
surgiram discussdes abrangendo subtemas como equipamentos, estruturas, sistemas
de transporte e logistica. Além disso, o tema dos processos seletivos trouxe a tona
relatos relacionados a reserva de vagas na graduagéo, conforme detalhado na Tabela
1.

3 GESTAO DOS PEDIDOS DE INFORMAGAO

No que diz respeito aos pedidos de informacao, o Grafico 4 destaca as duas
tematicas mais predominantes: "servidores" e ‘institucional". Esses pedidos de
informacé&o sao direcionados principalmente a Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas e a

Secretaria dos Orgaos Colegiados Superiores, conforme detalhado na Tabela 2.

Grafico 4 — Pedidos de informacgéao por assunto.
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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Aterceira tematica mais recorrente nos pedidos de informacgao esta relacionada
as solicitagdes de documentacédo académica de graduacgao (Grafico 4). Para obter de
respostas a esses pedidos, foram consultados os seguintes setores: Centro
Tecnoldgico, Centro de Ciéncias Humanas e Naturais, Centro de Ciéncias Juridicas e

Econdémicas, Centro de Educacéao e a Pro-Reitoria de Graduacgao (Tabela 2).

Tabela 2 — Top 5 dos subassuntos mais demandados nos pedidos de informacgao, seguidos dos
setores respondentes.

5 Ndmero
S Subassuntos Setor de
S registros
Centro de Educacéo 1
4 Servidores Pré-Reitoria} dg Gestao de Pessoas 6
3 Pro-Reitoria de Graduagéo 1
] Superintendéncia de Infraestrutura 1
I Comissao de Etica Publica 1
‘E’ Ouvidoria 1
8- Institucional Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas 1
Secretaria de Orgaos Colegiados Superiores 4
Superintendéncia de Infraestrutura 1
o Centro de Ciéncias Humanas e Naturais 1
m g Doc. Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas 1
g3 académica Centro de Educagéo 1
° o (graduacgao) Centro Tecnoldgico 2
3 Pro-Reitoria de Graduagao 1
51_)' Dados Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania 1
5_ 2 abertos Pro-Reitoria de Graduagao 4
©7g | Licitacoes e Pro-Reitoria de Administrago 5
o contratos
Total 33

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

No que se refere ao quarto subassunto mais solicitado, os pedidos de
informacéo relacionados a tematica de dados abertos encontraram na Pré-reitoria de
Graduagao seu principal destino para resposta. Ja o ultimo topico desse grupo dos
cinco mais demandados foi o referente a licitagcbes e contratos, os quais foram
direcionados a Pro-reitoria de Administragao (Tabela 2).

De maneira abrangente, todos os 46 pedidos de acesso a informagao
abordados no Grafico 4 foram devidamente respondidos, incluindo as decisdes
decorrentes da avaliagao das solicitagdes de informacgao. A relacdo dos pedidos de

informacao de acordo com a decisao, encontra-se detalhada na Tabela 3.
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Tabela 3 — Quantitativo de pedidos de informagao por tipo de decisao.

DECISAO TOTAL
Acesso Concedido 32 (70%)
Nao se trata de solicitagao de informagao 8 (17%)
Acesso Negado 3 (7%)
Informacao Inexistente 2 (4%)
Acesso Parcialmente Concedido 1(2%)
TOTAL 46 (100%)

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

Majoritariamente aos pedidos de informagdo encaminhados a Ufes foi
disponibilizado o acesso as informacdes solicitadas. No entanto, também houve casos
registrados que ndo se enquadravam como solicitagdes de informagao nos termos da
Lei de Acesso a Informagao (LAI). Em relagao a isso, foi registrada uma reclamagao
devido a uma resposta fora do prazo e um recurso em primeira instancia para um dos
pedidos com a decisdo de que néo se tratava de solicitacdo de informacgao. O recurso

recebeu como resposta ao ndo conhecimento.

4 TEMPO MEDIO

Quando se aborda a medicdo do tempo médio para responder as
manifestagcbes e pedidos de informacg&o, nossa atengao inicial esta focada no
monitoramento e na conformidade com os prazos maximos estabelecidos pelos
regulamentos vigentes, em alinhamento com os setores respondentes. De acordo com
as diretrizes da Portaria n°® 581/2021 e do Decreto n® 7.724/2012, os prazos de
resposta sao estabelecidos levando em consideragao a natureza de cada tipo de
manifestacao.

o reclamagoes, solicitagoes, elogios, sugestdoes, denuncias e
comunicagoes: Prazo maximo para o setor respondente é de 20 dias para resposta,
podendo ser estendido por igual periodo, mediante justificativa.

o pedidos de informagao: Prazo de até 20 dias, com a possibilidade de
prorrogacgéo por mais 10 dias, desde que devidamente justificado.

Por outro lado, a supervisao e as estratégias relacionadas ao gerenciamento e
a reducado do tempo médio de resposta tém como objetivo garantir ndo apenas o
cumprimento dos prazos estabelecidos pelas normas, mas também uma entrega mais
agil de informagdes, sem comprometer a qualidade das respostas. Essa abordagem
reflete uma sélida administragdo e governanga da informagdo, juntamente com

mecanismos de correcao que se baseiam na participacao da sociedade.
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Conforme demonstrado no Grafico 5, o monitoramento do tempo de resposta
as manifestagdes e pedidos de acesso a informacéao fornece informagdes valiosas que
servem como ponto de partida para a elaboragéo de estratégias coordenadas. Essa
acao € uma iniciativa conjunta que envolve ouvir os setores para compreender os

desafios enfrentados, propor melhorias e identificar boas praticas.

Grafico 5 — Tempo médio para resposta (em dias) por tipo de manifestagao.
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

O monitoramento é uma atribuicdo estabelecida por normativos as ouvidorias
do governo federal, porém transcende a um papel meramente atribuido a esse setor.
Nesse contexto, a atuagdo da ouvidoria busca priorizar esforgos junto aos setores
respondentes identificados com tempos médios criticos de resposta, que tém o
potencial de impactar significativamente o tempo médio da instituigao como um todo.
As atividades da ouvidoria concentram-se primordialmente nessas unidades,
fornecendo orientagdes e diretrizes essenciais para o processo de abordagem das

manifestacdes e solicitacbes de acesso a informacao.
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5 PESQUISA DE SATISFAGAO

A pesquisa de satisfacao é a ferramenta utilizada para avaliar a percepg¢ao do
cidaddao em relacdo a resposta fornecida para sua manifestacdo ou pedido de
informacgéo, bem como ao atendimento da ouvidoria. Embora ndo seja um requisito
compulsério e as respostas as perguntas avaliativas nao sejam obrigatorias, durante
o primeiro trimestre de 2023, um total de 18 pesquisas de satisfacdo foram
preenchidas. Essas pesquisas respondidas abrangeram registros tanto do periodo em
analise quanto de periodos anteriores, conforme indicado no Grafico 6.

Grafico 6 —Pesquisa de satisfagédo
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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6 CONCLUSAO

ApoOs apresentar os dados e informagdes relacionados a gestdo das
manifestagdes e pedidos de informacgéo, reflete-se sobre a esséncia da Ouvidoria. Sua
atuagao vai além do simples ato de ouvir; ela busca, sobretudo, promover o dialogo
dentro da Universidade. Por meio desse dialogo ativo, a Ouvidoria desempenha um
papel fundamental no fortalecimento da comunicacéo e da interagao entre todos os
envolvidos na instituicdo académica.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria desempenhou um papel proativo em iniciativas
e projetos que transcenderam a simples administracdo de manifestagdes e pedidos
de informagao, com o objetivo de gerar um impacto positivo em sua area de atuacao.
Um exemplo notavel foi o engajamento no grupo de trabalho encarregado de
desenvolver um fluxo para o tratamento de denuncias. Esse grupo pioneiramente
abordou uma questao importante dentro do contexto institucional, visando garantir
maior equidade e transparéncia no processo de recepcao, tratamento e acdes
pertinentes.

E igualmente relevante destacar que foi durante esse periodo que a Plataforma
Fala.BR foi adotada como o sistema exclusivo para a tramitacdo, tratamento e
resposta de manifestacées a Ouvidoria. Esse avango exigiu uma interagao proxima
com a plataforma, incluindo o cadastro dos gestores de nivel estratégico e tatico, bem
como a provisdo de capacitagdo para que esses agentes pudessem responder
eficazmente por meio desse sistema.

Nesse contexto, em 08 de fevereiro de 2023, a Ouvidoria coordenou um
seminario direcionado aos gestores que recentemente se inscreveram na Plataforma
Fala.BR. Apds essa fase de capacitacdo, a equipe da Ouvidoria mantém uma
abordagem constante, fornecendo orientagbes técnicas para a utilizagcdo da
plataforma e assegurando o estrito cumprimento das regulamentagcdes, bem como
promovendo o envolvimento tanto no controle quanto na participagéo social.

Em relagdo a composi¢ao da equipe da Ouvidoria, é digno de nota o retorno do
servidor Welington Batista Pereira apds a conclusao de seu mestrado em Ciéncia da
Informacgao. Durante sua trajetéria académica, o servidor se dedicou a aprofundar seu
conhecimento sobre competéncia em informacdo, com foco nas oportunidades

relacionadas a transparéncia publica, contribuindo assim para o fortalecimento da
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cidadania. Com o retorno do servidor Welington, conforme delineado no Plano de
Desenvolvimento de Pessoas da Ouvidoria, a servidora Janete do Carmo Narciso
passara, a partir do més de abril de 2023, a se dedicar integralmente ao mestrado em
gestdo publica. Isso reflete o comprometimento da unidade em conectar as

preocupacdes e desafios enfrentados no campo pratico com a pesquisa cientifica.
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