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1. APRESENTAGAO

O relatdrio a seguir objetiva divulgar a gestdo, a comunidade universitaria e a sociedade, os
dados gerais dos servicos desenvolvido pela Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito
Santo no quarto trimestre do ano de 2022, apresentando uma analise qualiquantitativa referente
as manifestagdes realizadas pelos usuarios na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao- Fala.BR ao longo deste periodo, bem como os projetos executados pela Ouvidoria,
conforme determina o artigo 14 da Resolugao N° 15/2008 — Conselho Universitario - CUn, que
estabelece o Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFES:

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

Dados Gerais, nos termos da referida Resolugdo em seu artigo 15, incluem a divulgagéo do
numero total das demandas recebidas em cada més e a soma das demandas dos trés meses;
0 movimento das demandas por categoria, com o numero de solicitagcdes definidas como

Reclamacgdes, Sugestdes, Consultas e Elogios; e os encaminhamentos adotados.

Ainda, nos termos do artigo 52 da Portaria CGU n° 581 de 9 de margo de 2021, que estabelece
orientacbes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, o relatério deve indicar os seguintes pontos, ao menos: Informagdes
acerca da forga de trabalho da unidade de ouvidoria, numero de manifestagdes recebidas no
ano anterior, analise gerencial quanto aos principais motivos das manifesta¢des, analise dos
problemas recorrentes e das solugdes adotadas e informagdes acerca do funcionamento de

seus conselhos de usuarios de servigos publicos.

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




.?q r.
¥ s
\ B
S

‘s

At \ 4
Z -4 S

; 7S

Sl

%”"'m;,a FEDERATIVAYS @\“‘%
0

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

2. AOUVIDORIA

A Ouvidoria é o 6rgao de controle interno, vinculado a Reitoria, que consiste em um espago
aberto a comunidade universitaria e a sociedade em geral, destinado a acolher manifestagcoes
relacionadas as atividades da Universidade. Trata-se do principal canal de comunicagdo do
usuario do servigo com os orgaos da Ufes, em suas diferentes instancias académicas e

administrativas.

Sua relevancia decorre do direito constitucional a participacéo da sociedade na gestao publica,
permitindo aos cidaddos que colaborem na formulagdo das politicas governamentais. Dessa
forma, o usuario tem a possibilidade de intervir na tomada da decisdo administrativa, com vistas
a orientar a Administracdo para que esta tome providéncias que realmente atendam ao
interesse publico primario.
(...) O interesse publico primario € a razao de ser do Estado e sintetiza-se nos fins
que cabe a ele promover: justica, seguranga e bem-estar social. Estes s&o os
interesses de toda a sociedade.(BARROSO, Luis Roberto. Curso de direito

constitucional contemporaneo: os conceitos fundamentais e a construgao
do novo modelo. 4. Ed. 2013, p. 92.)

Além disso, a Ouvidoria possibilita ao cidadao exercer controle sobre a agcdo do Estado,
fiscalizando permanentemente a aplicagao de recursos publicos e reivindicando ao gestor que

este preste contas sobre sua atuagao e aprimore a prestagdo dos servigos sob sua gestao.

Assim, o usuario do servico tem a garantia de desempenhar um papel fundamental no
aprimoramento da gestdo da instituicdo, de forma que as manifestagbes resultantes do
exercicio da participacao social proporcionem uma continua melhoria dos servigos publicos
prestados pela Universidade, contribuindo para o desenvolvimento da instituicado e,

consequentemente, da sociedade como um todo.

Com esse fim, a ouvidoria executa, de forma imparcial e autbnoma, as atividades relacionadas
7
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ao recebimento, exame e encaminhamento de manifestagbes do usuario, tais como:
reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios, pedidos de simplificacdo e pedidos

de acesso as informagdes sob a guarda da Universidade.

Além de receber essas manifestagdes, analisa-las e encaminha-las as unidades competentes
para tratamento e apuracdo dos fatos relatados, a Ouvidoria pode identificar situacoes
irregulares, sugerir melhorias e solicitar providéncias, recomendando e intermediando as acdes
corretivas e auxiliando na busca de solugdes para as questdoes apresentadas, de acordo com
a legislacao vigente, de forma que os anseios individuais e coletivos da sociedade sejam

recepcionados de forma sigilosa, eficiente e eficaz.

Dessa forma, a atividade da Ouvidoria visa a construgdo de uma cultura de cidadania na
sociedade, decorrente da participagado do cidadao nas politicas publicas como instrumento de
democracia, sendo o0 agente promotor de mudangas na sociedade responsavel por aproximar

a Administragao Publica ao cidadao.

21. A OUVIDORIA NA UFES

A Ouvidoria da UFES € uma das mais antigas ouvidorias publicas universitarias no Brasil. Em
1992, o Conselho Universitario (CUn) da UFES, por meio da Resolugéo n°® 01/1992, criou a
funcao de Ouvidor Geral — “Ombudsman”, e, em 2008, o mesmo Conselho estabeleceu o seu
Regimento Interno da Ouvidoria, por meio da Resolugdo n° 15/2008, o qual estabelece as

seguintes competéncias:
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Art. 2° A Ouvidoria Geral compete:

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

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

Ill. 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 prépria Universidade. (UFES2008, p.2)

Na Ufes, o Servico de Informacdes ao Cidaddo - SIC - também faz parte do rol de
responsabilidades atribuidas a Ouvidoria. O SIC é um servigo informacional disponivel a
comunidade universitaria e a toda sociedade. Cabe ao SIC gerenciar os pedidos de informacao
e monitorar o cumprimento da Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagao - no ambito da
Ufes. O monitoramento esta ligado a atribuicdo da Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacgao, neste caso esta vinculado ao cargo de Ouvidor, conforme 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 dmbito 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 implementagédo do disposto nessa lei e apresentar relatorios
periddicos sobre o seu cumprimento;

Il - 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)
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2.2. O PAPEL DA OUVIDORIA

Além daquelas competéncias descritas em seu Regimento Interno e apresentadas no item
anterior, a Portaria n® 581, publicada pela Controladoria Geral da Uniao — CGU em 9 de margo
de 2021, consolida disposicoes estabelecidas em diversos normativos esparsos,
estabelecendo orientacbes para o exercicio das competéncias das unidades do sistema de

Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Desse modo, em seu artigo 7°, a referida Portaria traz um rol exemplificativo das atividades a

serem executadas pela Ouvidoria, tais como:

| - Receber as manifestagbes de usuarios de servigos publicos e os relatos de
iregularidade bem como dar-lhes tratamento nos moldes das legislagdes
vigentes, incluidas as manifestagdes recebidas de agentes publicos que atuem
no préprio 6rgao ou entidade.

Il - Adotar as medidas necessérias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagbes de usuarios de servigos publicos
recebidas;

[l - formular, executar e avaliar agdes e projetos relacionados as atividades de
ouvidoria da respectiva area de atuacgéo;

IV - Coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagcao
dos usuarios com a prestagao de servigos publicos;

V - Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a corregao de falhas;

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

VIl - Adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servicos publicos e 6rgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no dmbito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolugéo do conflito, quando cabivel;

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

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagéo e de interlocugdo com conselheiros;

c¢) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagao; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - Realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagéo social;
X - Reallizar a articulagao, no que se refere as competéncias de sua unidade, com
os demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos
dos usuarios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e
Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

Xl - Realizar a articulagédo com as demais unidades do 6rgéo ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execu¢éo de suas competéncias;
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Xll - Realizar a interlocugdo e observar as orientagbes do 6rgao central do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv), no ambito de suas
competéncias;

XIII - Exercer a atividade de Servigo de Informagao ao Cidadao, quando assim
designadas;

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

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

XVI - Exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com os
usuarios de servigos publicos; e

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

2.3. FORCA DE TRABALHO

A equipe da Ouvidoria da UFES é composta pelo Ouvidor,cinco servidores técnicos
administrativos e dois estagiarios; que tém por atribuicdo o atendimento das demandas da Lei
de Acesso a Informacdo e das manifestagdes tipicas de Ouvidoria, além de realizar
atendimentos presenciais e telefonicos, prestando informagdes a comunidade universitaria e a

sociedade em geral.
Ouvidor:

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

a Informacao e Encarregado de Dados.

Servidores:
e Igor Costa Lima Guilherme - Administrador

o Janete do Carmo Narciso - Administradora

11
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e Marcelo Rosa Pereira - Assistente em Administragéo
o Pamella Teixeira Cardoso Jeveaux - Auxiliar em Administracao

e Welington Batista Pereira — Administrador

Estagiarios:
« Karinna Rodrigues de Almeida Brandao

e Wendon Felipe Araujo Moreira

3. CANAIS DE COMUNICAGAO

A Ouvidoria da Ufes, visando orientar sobre a forma de registro das manifesta¢des e pedidos
de informagao e os procedimentos e prazos de resposta, disponibiliza atendimentos aos

usuarios por meio dos seguintes canais:

12
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3.1 FALA.BR

A Plataforma Fala.br é a ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unidao — CGU -
para o encaminhamento de manifestacdes a 6rgaos e enbnidades do poder publico em um
unico canal, em qualquer dia ou horario. Ela permite ao usuario enviar suas demandas,
acompanhar o andamento dos prazos,apresentar recursos quando cabiveis e receber
respostas, tudo em um Unico ambiente, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacao e

com o Caodigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos.

3.2 ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria da UFES esta localizada na Avenida. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia,
térreo, sala 105, Campus de Goiabeiras, com atendimento de segunda a sexta-feira, das 08h
as 12h e das 14h as 17h. Caso o usuario deseje comparecer ao espaco fisico da Ouvidoria e

realizar pessoalmente a sua manifestacao, € disponibilizado sistema informatizado para o
registro na Plataforma Fala.Br.

3.3 SITE

A pagina da Ouvidoria https://ouvidoria.ufes.br/ dispde de link direto a Plataforma Fala.Br para
13
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gue o usuario registre diretamente a sua manifestagao.

3.4 WHATSAPP

O atendimento via Whatsapp esta disponivel para solucionar duvidas por meio do numero (27)
98809-0151. Caso o usuario demonstre interesse em realizar sua manifestacao, a equipe da
Ouvidoria procedera com as orientagdes necessarias para fins de registro na Plataforma
Fala.BR.

3.5 E-MAIL

A Ouvidoria dispée do e-mail ouvidoria@ufes.br para orientagdes ao publico quanto as
atividades desempenhadas pela unidade. Caso o usuario encaminhe a sua manifestagéo via
e-mail, a equipe procede com as orientagdes necessarias para fins de registro na Plataforma
Fala.BR.

14
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3.6 CORRESPONDENCIA

As correspondéncias podem ser encaminhadas a Ouvidoria pelo seguinte enderego: Av.
Fernando Ferrari, 514, Protocolo Geral (atras da Biblioteca Central), Campus de Goiabeiras,
Universidade Federal do Espirito Santo - UFES,CEP 29075-910, Vitéria- ES. Caso cumpra os
requisitos legais necessarios a formalizagdo da demanda, a manifestagcao sera cadastrada na

Plataforma Fala.Br pela Ouvidoria.

4. BASE LEGAL

LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011- Regula o acesso a informagdes previsto no
inciso XXXIIl do art. 5° , no inciso |l do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigdo
Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°® 11.111, de 5 de

maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 - Dispde sobre participacéo, protecao e defesa

dosdireitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica.
LEI 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

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

institui o Selo de Desburocratizagédo e Simplificagao.
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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 0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do caput
do art. 5°, noinciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigao.

DECRETO N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017- Dispde sobre a simplificagao do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e

da autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuario.

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 participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragdo 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 Comisséo e das Fungdes de

Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido

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 o0 Decreto n® 9.492, de 5 setembro
de 2018, para instituir o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e
substitutivo da apresentagcédo de outros documentos do cidadao no exercicio de obrigagbes e
direitos ou na obtengéo de beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017.

DECRETO N° 10.153, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019 - Dispde sobre as salvaguardas de
protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica federal direta e indireta e altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de
2018.

DECRETO N° 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020- Altera o Decreto n° 9.492, de 5 de
setembro de 2018, que regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e instituir os conselhos de usuarios dos

servigos publicos no ambito da administragdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional
16
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do Poder Executivo federal.

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 6rgaos e das entidades da administracao publica

federal direta, autarquica e fundacional e da outras providéncias.

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

Cidada de Servicos e Politicas Publicas.

PORTARIA INTERMINISTERIAL 176, DE 25 DE JUNHO DE 2018 - Disp6e sobre a vedagéo
de exigéncia de documentos de usuarios de servigos publicos por parte de 6rgaos e entidades

da Administragao Publica federal.

PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARGCO DE 2021 - Estabelece orientagbes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido
pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no

ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.

5. PERFIL DAS MANIFESTAGAO DO 4° TRIMESTRE DE 2023

Foram recebidas 130 manifestagdes de usuarios pela Plataforma Fala.BR no quarto trimestre
de 2022. Um numero de relatos menor que aqueles atendidos pela Ouvidoria durante 0 mesmo
periodo no ano de 2021. Destes relatos, 98 referentes as Manifestacdes de Ouvidoria,

correspondendo a um incremento de 8% ao numero de ocorréncias registradas durante o
17
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mesmo periodo no ano anterior. Porém, houve uma redugéo de 26% no total de Pedidos de

Acesso a Informacgao apresentados, em relacdo ao mesmo periodo do exercicio passado.

A figura 1 demonstra a evolugao do quantitativo de manifesta¢des recebidas no quarto trimestre

ao longo dos ultimos 5 anos, separadas em Pedidos Acesso a Informacao e Manifestagdes de

Ouvidoria:

Figura 1 — Comparativo com o 4° trimestre dos ultimos 5 anos

Comparativo com o 42 trimestre dos Ultimos 5 anos

4°T 2018 407 2019 49T 2020 4°7 2021 49T 2022

=8—Pedido de Acesso a Informagao -8— Manifestagoes de Ouvidoria =8=—Total

Fonte: Ouvidoria UFES

A figura 2 demonstra o comparativo dos ultimos 10 trimestres. Observa-se uma reducao gradual
no quantitativo de Manifestagcbes de Ouvidoria e de Pedidos de Acesso a Informagao nos

ultimos trimestres, acompanhando a tendéncia ocorrida em 2021.
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Figura 2 — Comparativo com os ultimos trimestres

Comparativo com os Gltimos trimestres

2020 3°T 2020 4°T 2021 1°T 2021 2°T 2021 3°T 2021 4°T 2022 1°T 2022 2°T 2022 3°T 20224°T

=il Pedido de Acesso a Informacao =i Manifestagoes de Ouvidoria  =S=Total

Fonte: Ouvidoria UFES

Quanto ao tipo, as Manifestagbes de Ouvidoria s&o classificadas em Denuncia, Elogio,
Reclamacao, Solicitacdo, Sugestdo. Comunicacao e Simplifique. Ja as demandas originarias
do Servico de Informagbes 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 Manifestagées de Ouvidoria que podem ser registradas na Plataforma Fala.Br. Sdo

eles:
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— Denuncia

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

— Elogio

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

—— Reclamacgao

Demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servigo publico e
a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse
servico.

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

—— Sugestao

Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento

de servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracdo
publica federal.

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

—— Comunicacao

As informacbes que constituirem comunicacdes de irregularidade,
ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao orgdo ou a entidade
da administracdo publica federal competente para a sua apuracao,
observada a existéncia de indicios minimos de relevéncia, autoria e

materialidade. A comunicac3o de Irregularidade, serd dado tratamento
de Denuncia.
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Ja alei 12.527 de 18 de novembro de 2011, em seu artigo 10°, estabelece:

— Acesso a Informacao

Qualquer interessado podera apresentar pedide de acesso a
informacdes aos orgdos e entidades publicas integrantes da
administracdo direta e indireta, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da
informacdo 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 Solicitacdo de
Simplificacdo aos orgdos e as entidades do Poder Executivo federal,
por meio de formulério proprio denominado Simplifique!, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servico
publico.
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A figura 3 apresenta a composi¢gdo das Manifestagdes dos usuarios recepcionadas pela
Ouvidoria da Ufes, divididas por tipo. Esses serao tratados individualmente nos capitulos

seguintes.

Figura 3 — Perfil das Manifestacoes do 4° Trimestre de 2023

Perfil Geral das Manifestagdes

Acesso a

- Comunicagao Dentncia Elogio Reclamagao Solicitagdo Sugestdo
Informacdo

21 11

Arquivadas ™ Total
Sugestao
18,46% Solicitacio

28,46%

Reclamagdo

1615%

24,62%
Elogio

Dentincia

Acesso a Informagao Comunicagao S
Comunicagao

m Dentncia m Elogio

Reclamagio Solicitagdo Acesso a

Sugestdo Informagdo

Fonte: Ouvidoria UFES

Observa-se que as manifestagbes do tipo Reclamacgdo, Acesso a Informagéo e Solicitagao
representam, juntas, aproximadamente 72% do total incidente no periodo, enquanto
Comunicacao, Denuncia, Elogio, Solicitagdo e Sugestdo correspondem a cerca de 28% do

total.
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N&o houve registro de manifestagdes do tipo “Simplifique” durante todo o periodo apurado.

Destas, 28 manifestagbes foram arquivadas com base em hipoteses legais. Dentre elas, doze
Reclamacgdes, dez Comunicacdes, quatro Solicitacdes, duas Denuncias. Essas manifestacoes
foram arquivadas porque nao continham elementos necessarios para a apuracao pela unidade
competente, haviam sido registradas em duplicidade pelo manifestante ou pelo n&o

atendimento de pedido de complementacao de informacdes.

E importante sublinhar que a falta de requisitos minimos legais de admissibilidade das
denuncias acarreta arquivamento, inviabilizando o andamento de uma parcela delas, pois os
manifestantes ndo fornecem os requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que
amparem a apuragao da denuncia para analise preliminar no ambito da Ouvidoria, conforme

paragrafos 1° e 2° do artigo 15 da Portaria 581 de 9 de margo de 2021

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

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

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

Ja o artigo 16 da referida Portaria, em seu caput e paragrafos 1 e 4, trazem a determinacao de
0 usuario complementar as informagdes requeridas, caso contrario a manifestacao sera
arquivada automaticamente pelo sistema, uma vez que sio insuficientes para analise da

manifestagao.

Art. 16. Se as informagdes existentes na manifestacdo forem
insuficientes para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverao solicitar ao
usuario complementacdo de informagoes.

§ 1° As solicitagbes de complementacao 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 complementagdo da informac¢do pelo usuario no prazo

estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacéo,
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sem a producao de resposta conclusiva. (CGU 2021, p.7)

Nao foram registradas Manifestagbes a serem encaminhadas a outros 6rgdos durante o

periodo analisado.

6. COMUNICAGOES

As Manifestagbes do tipo Comunicagao, de origem andnima, apresentaram um aumento de
aproximadamente 11% em relagdo ao quarto trimestre de 2021, como pode ser verificado no

comparativo apresentado na figura 4, a seguir:
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Figura 4 — Comunicagoes

Comparativo entre o 42 Trimestre dos 42 Trimestre de 2023 - Més a més
anos anteriores

4°T 2018 49T 2019 49T 2020  4°T 2021 49T 2022

=8-—ComunicagGes =8-Arquivadas

Fonte: Ouvidoria UFES

Observa-se também que o quantitativo de Comunicagdes, ao longo dos meses, foi reduzindo
progressivamente, com o final do periodo letivo, sendo dez ocorréncia em outubro, sete em

novembro e quatro em dezembro.

Houve dez comunicagdes arquivadas durante o periodo observado, numero dez vezes maior
aquele observado no quarto trimestre do ano passado.Esse numero elevado de Comunicagdes
arquivadas se justifica pelo fato de as Comunicagdes, por terem origem andnima, néo séo

passiveis de complementagao pelo usuario.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de Ciéncias da Saude — CCS

foi responsaveis por cerca de 64% das ocorréncias registradas.
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Ja em relacdo ao tema, foram mais frequentes as Comunicagdes relacionadas a Conduta
Técnico Administrativa, sendo esses o0s conteudos de aproximadamente 46% das

Comunicagdes recepcionadas, conforme tabela a seguir:

Tabela 1 — Comunicagoes por Assunto

Assuntos mais Frequentes Quantidade de

Manifestacoes

Conduta Técnico Administrativa 5
Conduta Discente
Conduta Docente

Conduta Gestor

Infraestrutura

Recursos Humanos

[ [ T S = Y

Sistema

Fonte: Ouvidoria UFES

As manifestagdes de Conduta Técnico Administrativa se referem a conduta do servidor.

7. DENUNCIAS

As manifestacdes do tipo Denuncia apresentaram um crescimento de 58%, em relacéo ao

quarto trimestre do ano passado, conforme apresentado na figura a seguir:
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Figura 5 — Dentincias

Comparativo entre o 42 Trimestre dos 40 Trimestre de 2022 - Més a més
anos anteriores

497 2018 49T 2019 49T 2020 497 2021 49T 2022

=8=-Denlncias =8=Arquivadas

Fonte: Ouvidoria UFES

Houve duas denuncia arquivada durante o periodo avaliado, o dobro que aquele apresentado

no quarto trimestre do exercicio anterior.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se que o Centro de Ciéncias Humanas e

Naturais - CCHN, foi responsaveis por cerca de 45% das Denuncias registradas.

Em relacédo ao tema abordado nas Denuncias, Conduta Discente e Conduta Docente
representam, juntos, 56% dos temas abordados, conforme podemos verificar na tabela a

sequir:
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Tabela 2 — Dentincias por Assunto

5 Quantidade de
Assuntos mais Frequentes ; »

Manifestacoes
Conduta Discente 3
Conduta Docente 2
Assédio Moral 1
Conduta Técnico Administrativa 1
Processo Seletivo - Cotas PPI 1
Processo Seletivo - Cotas Renda 1

Fonte: Ouvidoria UFES

As manifestagbes de Conduta Discente sdo aquelas relacionadas aos alunos em meio a
atuacao académica. Ja as manifestagdes sobre Conduta Docente sao aquelas relacionadas a

conduta do docente no exercicio da profissao.

8. ELOGIOS

As manifestagbes do tipo Elogio dobraram em relagdo ao quarto trimestre do ano passado,

conforme apresentado na figura a seguir:
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Figura 7 - Elogios

Comparativo entre o 42 Trimestre 42 Trimestre de 2022 - Més a més
dos anos anteriores

2018 49T 2019 497 2020 49T 2021 49T 2022 491

=8=Flogios =8=Arquivadas

Fonte: Ouvidoria UFES

N&o houve Elogios arquivados durante o periodo avaliado.

Quanto as unidades mais demandadas, observa-se as demandas igualmente distribuidas entre
o Centro de Educagdo — CE, a Ouvidoria — Ouv, A Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas —

PROGEP e a Superintendéncia de Tecnologia de Informagéo — STI.

Em relagdo ao tema abordado nos Elogios, Atendimento representa 75% dos assuntos

tratados, conforme podemos verificar na tabela a seguir:
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Tabela 3 — Elogios por Assunto

Quantidade de
Manifestacoes
Atendimento 3

Assuntos mais Frequentes

Conduta Docente 1

Fonte: Ouvidoria UFES

9. RECLAMAGOES

As Manifestagdes do tipo Reclamacgao apresentaram um quantitativo igual ao mesmo periodo

do ano passado, conforme figura 7, a seguir:
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Figura 6 — Reclamagoes

Comparativo entre o 42 Trimestre 49 Trimestre de 2022 - Més a més
dos anos anteriores

8 6 12
1—-‘"_-0 "N

49T 2018  4°T 2019 4°72020 49T 2021 49T 2022

—e—Reclamagtes —8—Arquivadas

o
&
1}
Q
<
o

Fonte: Ouvidoria UFES

Houve doze Reclamacdes arquivadas durante o periodo analisado, o que representa cerca de
43% do total de manifestacdes arquivadas pela Ouvidoria neste trimestre e aproximadamente

33% do total de Reclamagdes recepcionado no periodo.

Em relagdo aos setores mais demandados, o Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas —
CCJE e a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania — PROAECI, juntos, representam
cerca de 46% das Reclamacdes recebidas pela Ouvidoria no periodo avaliado. Dessas, os
temas Atendimento, Conduta Docente e Infraestrutura representam, aproximadamente, 52%
dos assuntos abordados pelas manifestacdes do tipo Reclamagbes recepcionadas neste

trimestre, conforme tabela 3, a seguir:
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Tabela 4 - Reclamacgdes por Assunto

Quantidade de

Manifestacoes
Atendimento 9

Conduta Docente

Assuntos mais Frequentes

Infraestrutura

Conduta Técnico Administrativa
Imagem Institucional
Seguranca
Transparéncia
Uso de espaco publico

L I T S S N 0 e o

Fonte: Ouvidoria UFES

O tema Atendimento se refere aquele disponibilizado aos usuarios dos servigos prestados pela
Universidade. O tema Conduta Docente se refere a manifestagdes relacionadas a conduta do
docente no exercicio da profissdo. Ja o assunto Infraestrutura. Se refere a manifestagcdes

relacionadas a infraestrutura predial, elétrica, de saneamento, iluminagao, telefénica e transito.

10. SOLICITAGOES

As manifesta¢des do tipo Solicitagdo apresentaram uma queda de aproximadamente 9% no
quarto trimestre deste ano, em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, conforme

demonstra a figura 7, a sequir:
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Figura 7 - Solicitagoes

Comparativo entre o 42 Trimestre 49 Trimestre de 2022 - Més a més
dos anos anteriores
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Fonte: Ouvidoria UFES

Houve quatro Solicitagdes arquivadas durante o periodo observado, numero igual aquele obtido

no quarto trimestre de 2021.

Em relacdo as unidades, a Pré-Reitoria de Graduagcao — PROGRAD foi a mais acessada, com
cinco Solicitagdes, seguida do Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas — CCJE com trés

solicitagoes, totalizando aproximadamente 35% das Solicitacdes recepcionadas no periodo.

Ja em relacdo aos temas, verificamos que Procedimentos de Curso foi o mais procurado,
acompanhado por Processo Seletivo, totalizando aproximadamente 30% das Solicitagoes
recepcionadas no periodo. As manifestacées sobre Procedimentos de Curso se referem aos
procedimentos do curso para formagao do estudante, como grade curricular, aproveitamento
de disciplina, horario de disciplina, horas complementares, estagio obrigatorio,

acompanhamento ao aluno, adiantamento de curso, desligamento e trancamento de curso. Ja
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Processo Seletivo se refere a manifestagdes relativas a processos seletivos para ingresso na

graduacao, pos-graduacgao, curso de extensao, iniciagao cientifica e bolsa de apoio académico.

Tabela 5 - Solicitagoes por Assunto

Assuntos mais Frequentes Quantidade de

Manifestagoes
Procedimento de Curso 4

Processo Seletivo
Atendimento
Conduta Docente
Infraestrutura

Sistema

Conduta Discente
Coronavirus (COVID-19)
Documentacdo Institucional
Imagem Institucional
Transparéncia

[HER Y (FIFR EFR) ) [ NE ST T NCT S

Fonte: Ouvidoria UFES

11. SUGESTOES

Houve uma Sugestao para o Centro de Educacgao Fisica e Desportos — CEFD, em Outubro,

sobre Infraestrutura.
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12. ACESSO A INFORMAGAO

Os quantitativos de Pedidos de Acesso a Informacdo apresentaram uma reducdo de
aproximadamente 25% em relagdo ao mesmo periodo do exercicio anterior, conforme

demonstra a figura abaixo:

Figura 8 — Acesso a Informacao

Comparativo entre o 42 Trimestre 49 Trimestre de 2022 - Més a més
dos anos anteriores

88

2018 4°T  20194°T  20204°T 20214°T 2022 4°T
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Fonte: Ouvidoria UFES

A respeito das unidades mais demandadas, a Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas — PROGEP
e a Pro-Reitoria de Administragdo — PROAD, juntas, representam aproximadamente 47% do

total dos Pedidos de Acesso a Informacgao recepcionados por esta Ouvidoria.
Em relacdo aos assuntos mais frequentes, Documentacgao Institucional e Recursos Humanos

35

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




(e

S\ PEA
0@1%‘“\@
71 ppepmun® &
Gy e

Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

se destacaram dentre os demais. Este com cinco e aquele com seis ocorréncias, o que

representa cerca de 35% dos Pedidos de Acesso a Informacéao recebidos por esta Ouvidoria.

O tema “Documentacdo Institucional” se refere a ocorréncias relacionadas a gestdo de
integridade, governanga, politica de gerenciamento de riscos, gestdo institucional de
continuidade de negaocios, procedimento de confecgéo e emissao de certificado, declaragdes,
historicos, comprovantes, diplomas, entre outros; Ja o tema Recursos Humanos se refere a
politica de gestdo de pessoas, capacitacdo, atengdo a saude, documentacdo de pessoal,
remocgao, redistribuicdo, aposentadoria, licengas, estagio probatorio, avaliagdo de

desempenho, entre outros.

Tabela 6 - Acesso a Informagao por Assunto

Quantidade de

Manifestacoes

Documentacdo Institucional 6
Recursos Humanos

Assuntos mais Frequentes

Atendimento

Concurso

Conduta Discente

Licitacoes
Acessibilidade
Dados Servidores

Procedimentos Apuratdrios
Documentos de Cursos

ey e N L N S TSN A S T

Estrutura Organizacional
Fonte: Ouvidoria UFES

Dentre os trinta e dois Pedidos de Acesso a Informagéo recebidos no quarto trimestre de 2022,
cerca de 72% foram concedidos integralmente, e o restante transcorreu conforme demonstra a

figura a seguir:
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Figura 9 — Acesso a Informacao — Tipos de Decisdao

Acesso a Informacao - Tipos de Decisao

1 - Acesso Negado
2 - Acesso Parcialmente Concedido
Acesso

Concedido 3 -Informag3o Inexistente

23

3 - Ndo se trata de solicitacdo de
informagao

Fonte: Ouvidoria UFES

Em relagao aos recursos interpostos durante o periodo analisado, foram identificados somente

dois recursos, ambos de primeira instancia ao Chefe Hierarquico do setor que proferiu a

decisdo, conforme demonstra a tabela a seguir:

Figura 10 — Tempo médio por Tipo

Acesso a Informacao - Recursos

p. 0 0

Autoridade maxima
do Orgdo

Chefe Hierarquico

% ‘
] O.uantidade‘

Fonte — Ouvidoria UFES

13. TEMPO MEDIO
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O tempo médio envolvendo todas as Manifestagdes de Ouvidoria e Pedido de Acesso a
Informagao no periodo analisado € de 18 dias. Considerando o tipo de manifestacdo, as
Comunicacdes, Reclamacdes e Denuncias obtiveram um tempo médio de, respectivamente

26, 21 e 20 dias, o que é superior aquele verificado para as manifestagdes como um todo.

Ja os Pedidos de Acesso a Informagéao e Solicitagdes obtiveram tempo médio de 15 dias cada,

um pouco menor que o tempo médio geral da Ufes.

Por outro lado, os demais tipos de manifestacbes apresentaram um resultado melhor. As
manifestacdes do tipo Elogios e Sugestdes apresentaram, como tempo médio,

respectivamente, 10 e 3 dias; conforme indica a figura a seguir.

Figura 11 — Tempo médio por Tipo

Tempo Médio por Tipo

ACESSOA COMUMICACAD DENUNGA ELOGIO RECLAMACAD SOLICITACAD  SUGESTAD
INFORMACAD
Fonte: Ouvidoria UFES

Em relagdo as unidades analisadas, a tabela a seguir indica quais delas obtiveram um tempo

médio superior aquele geral obtido pelas manifestagdes no trimestre analisado
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Tabela 7 - Tempo médio por Unidade

Area Tempo médio

Superintendéncia de Infraestrutura 41

Pro-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional 36
Centro de Ciéncias Humanas e Naturais 31

Centro de Ciéncias da Satde 27

Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania 20
Superintendéncia de Tecnologia da Informacao 19

Fonte: Ouvidoria UFES

Ja em relagéo aos assuntos, a tabela a seguir indica aqueles que ultrapassaram o tempo médio

do obtido no periodo verificado

Tabela 8 - Tempo médio por Assunto

Assunto Tempo Médio

Seguranca 42
Conduta discente 33
Acessibilidade 29
Cotas PPI 27
Conduta docente 23
Assédio Moral 21
Estrutura Organizacional 21
Procedimentos Apuratdrios 21
Transparéncia 21
Recursos Humanos 19
Sistema 18

Fonte: Ouvidoria UFES
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14. OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria Itinerante é o projeto pelo qual se estabelece a presenga da Ouvidoria em todos os
campi da Universidade, com o proposito de fortalecer o seu papel institucional, para orientar a

comunidade universitaria sobre o trabalho desenvolvido pela unidade.

Esse projeto pretende ampliar o acesso a Ouvidoria, garantido formas de atendimento direto
aos usuarios dos servicos prestados pela Universidade. Dessa maneira, atua-se acolhendo o
cidadao, reconhecendo a legitimidade dos seus direitos e estabelecendo uma interlocugcao

entre as suas reinvindicagdes e o governo.

No quarto trimestre, foram priorizadas duas agdes de Ouvidoria Itinerante: A implantacdo do
Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo Federal - e-agendas no ambito da
universidade; e outra visando a implementagéo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo - Fala.BR como ferramenta unica para a tramitagdo de manifestacdes de

ouvidoria no ambito da Ufes

As agbes do més de Outubro foram dedicados a implantagao da Plataforma e-agendas. Trata-
se do meio pelo qual serdo divulgadas as agendas de compromissos publicos dos agentes
publicos do Poder Executivo Federal, de uso obrigatério pelos 6rgaos e pelas entidades da
administracado publica federal direta, autarquica e fundacional.. A Ouvidoria elaborou um
material de apoio e procedeu ao cadastramento dos agentes publicos, além de realizar uma

live em 19 de outubro contando com a participacéo das unidades envolvidas.

A Ouvidoria classificou o evento como um sucesso. Como resultado, o processo de
implantacao se tornou possivel e a publicagdo das agendas ja € uma realidade na universidade.
Apos a implantagéo, a Ouvidoria deu suporte a duvidas, respondendo a todas as demandas

recepcionadas.

Além disso, os meses de novembro e dezembro foram dedicados as etapas preparativas a

implantacao da Plataforma Fala.BR como ferramenta Unica para a tramitacdo de manifestacoes
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de ouvidoria no ambito da Ufes.

A Ouvidoria finalizou a sua analise quanto a testagem dos projetos pilotos em cinco unidades:
Em um primeiro momento, com o Centro de Ciéncias Humanas e Naturais — CCHN, a Pro-
Reitoria de Graduagao — PROGRAD e a Superintendéncia de Infraestrutura — Sl. Logo apds, o
Centro de Ciéncias da Saude — CCS e o Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas - CCJE.
Com essa analise, o diagnostico apontou no sentido de que era possivel avangar o projeto para

a universidade como um todo.

Dessa forma, a Ouvidoria finalizou a elaboragao de um curso junto a Pro-reitoria de Gestao de
Pessoas — PROGEP, entitulado: Plataforma Fala.BR — Ferramenta Unica de Tramitagdo e
Tratamento de Manifestagdes de Ouvidoria no Ambito da UFES (Disponivel em:
https://ava.progep.ufes.br/course/search.php?q=fala.br&areaids=core_course-course),

iniciado em Julho deste ano, cuja avaiagao de reacao foi considerada extremamente positiva.
Além desse curso, foram elaboradas a apostila e a apresentacdo para a realizacédo de um

seminario virtual com as unidades participantes.

Considerando a bem sucedida testagem por meio do projeto piloto nas cinco unidades acima
identificadas, de implantagdo da Plataforma Fala.BR como ferramenta unica de tramitagéo e
tratamento de manifestacdes de ouvidoria no Ambito da nossa Universidade, a Ouvidoria tem
planejado a ampliagéo do uso da referida Plataforma para as demais unidades da Ufes a partir

do primeiro trimestre de 2023.
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15. GRUPO DE TRABALHO PARA MODELAGEM DE PROCESSO DE FLUXO
DE APURAGAO DE DENUNCIAS DA UFES

Por fim, no més de dezembro foi designada a portaria de pessoal 1.031/2022-R, com o intuito
de compor o grupo de trabalho para modelagem de processo de fluxo de apuragéo de

denuncias da Ufes, a ser executado no préoximo trimestre.

Esse grupo de trabalho decorre de solicitagdo da Ouvidoria em julho de 2022 e objetiva atender
a Portaria n° 581, de 9 marco de 2021, da Controladoria-Geral da Unidao (CGU), que traz em
seu conteudo orientagbes para o tratamento de denuncias. Atende ainda ao que trata o
elemento: 2.3.8 Acompanhamento da conclusdo de denuncias; da Dimensdo Essencial;
e, Objetivo 2.3 Processos Essenciais do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
(MMOUP), estabelecido pela CGU.

Dentro da UFES, a partir do inicio das atividades da Ouvidoria Itinerante, e do uso da Plataforma
Fala.BR, a equipe da Ouvidoria identificou um grande numero de processos de denuncias e a
necessidade da elaboragédo dos Manuais e Procedimentos Operacionais Padrao para o registro
e tratamento de manifestagdes com esse conteldo, no &mbito da UFES. Assim, a Ouvidoria
solicitou a criagdo de Grupo de Trabalho (GT) para que proceda a analise e proposi¢ao dos
referidos manuais. Na composicdo do GT, destacou-se a necessidade da participacao de
representantes das seguintes Unidades Organizacionais: Gabinete da Reitoria, Ouvidoria,

Secao de Procedimentos Disciplinares, Auditoria Interna e Comissao de Etica.

A consolidacao da solicitacdo acima se deu por meio da Portaria de Pessoal 1031/2322-R.
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16. PAINEL DE GESTAO

Dentro do processo de modernizagdo da gestdo da Ouvidoria e visando cumprir com 0s
objetivos e metas constantes de seu Plano de Desenvolvimento Setorial (PDS) e do MMOUP,
foram designados dois servidores dessa Unidade para participar da Turma:T3 — Power B,

promovido pela UFES.

A participacao nesse curso teve por motivacdo ampliar as competéncias da equipe da Ouvidoria
no tratamento da informagao de modo a resultar em melhoria da gestao da Informacgao. Dessa
forma, concluido o curso em agosto de 2022, iniciaram-se os trabalhos para elaboragédo de um
Painel de Gestao das Informacdes sobre as Manifestacées de Ouvidoria e Pedidos de Acesso

a Informacao. Trabalho concluido em dezembro de 2022.

O banco de dados utilizado para alimentar o painel de gestdo é formado pelos registros
constantes na Plataforma Fala.BR. Por isso, o painel de gest&o oferece informacgdes a partir de
01/01/2020.

Abaixo, apresentaremos as telas do Painel de Gestdo que serao publicadas no sitio da

Ouvidoria na Internet.
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Figura 12 — Apresentacgao do Painel de Gestao
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Fonte: Ouvidoria UFES

Figura 13 — Perfil das Manifestagoes
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Fonte: Ouvidoria UFES
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Figura 14 - Ranking por Unidades
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Figura 16 - Relutividade no Atendimento as Manifestagoes
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17. CONSELHOS DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS DA UFES

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos é uma ferramenta que tem como objetivo
possibilitar a participacédo da sociedade no acompanhamento da prestacéo e na avaliagao dos

servigos publicos, conforme garante o artigo 18 da Lei 13.460/17:

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagéo, a participagdo dos
usuarios no acompanhamento da prestagao e na avaliagdo dos servigos publicos
sera feita por meio de conselhos de usuarios.
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O usuario pode atuar juntamente as Ouvidorias e aos gestores de servigos expondo a
sua percepcao sobre os servicos prestados por meio da Plataforma virtual do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos, disponibilizada pela Controladoria-Geral da Unidao - CGU. Essa
€ a forma de participacao direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos.

Ainda, de acordo com o artigo 18 da Lei 13.460/17, os conselhos de usuarios de servigos
publicos possuem as seguintes atribui¢des: acompanhar e participar da avaliagéo da qualidade
e da efetividade da prestagdo dos servigos publicos; propor melhorias na prestagdo dos
servigos publicos e contribuir para a definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario; e acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuacdo das ouvidorias do Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Sobre as atividades realizadas no quarto trimestre de 2022, constatou-se, apos
publicacédo das enquetes de avaliagao, a baixa adesao de voluntarios no exercicio de 2023 para
atuarem como conselheiros para avaliagdo dos servigos prestados pela UFES. Dessa forma, a
Ouvidoria, buscou o suporte das Pro-Reitorias com enquetes publicadas: PROGRAD, PRPPG
e PROEX.

Em dezembro de 2022, as enquetes avaliativas publicadas na Plataforma dos
Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos foram encerradas e, durante o primeiro trimestre
de 2023, os resultados serdo avaliados por cada uma das Unidades Organizacionais
prestadoras dos servigos avaliados. Essa avaliagdo sera examinada e validada pelo Comité
Permanente de Acompanhamento dos Conselhos de Usuarios da UFES, instituido por meio
da PORTARIA N° 649, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2021.
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