Universidade Federal do Espirito Santo
Ouvidoria

RELATORIO
2° Trimestre de 2020

O presente relatério tem o objetivo de apresentar informacfes sobre as
atividades da Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES) referentes a
participacdo social no segundo trimestre do ano de 2020. Neste periodo a participacédo
social (ANEXO 1), por meio dos canais de atendimento disponibilizados, contabilizou
143 registros de manifestacdes e 67 pedidos de informacao formalizados na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo — FalaBR (Gréfico 1).

Dentre o total de registros apresentados:

- 42 manifestacbes e quatro pedidos de informacdo estdo em analise e
aguardando resposta,

- Um pedido de complementag&o aguarda retorno do manifestante;

- Duas manifestacfes ndo foram complementadas pelo manifestante e foram
concluidas automaticamente;

- 13 manifestacBes foram arquivadas por ndo atenderem critérios legais, ou
estavam duplicadas.
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Grafico 1: Participacao e controle social na Universidade Federal do Espirito Santo - Ano: 2020
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Manifesta¢fes do tipo Denuncia e Comunicagdo (Dendncia Anénima) repres

entaram maior parte da participacédo social no periodo. Isso se deve ao controle
social sobre o processo seletivo de ingresso na universidade nos cursos de graduacao
(Gréfico 3).

No acumulado, os registros de pedidos de informacéo representaram a segunda
maior parcela na participagéo social, ou seja, solicitantes buscam conhecer a instituicdo
e sua forma de gerir diferentes atividades efetivando assim o controle social, conforme
aponta o grafico 2.

Houve aumento de 37% na média trimestral de pedidos de informacédo, em
comparacao ao trimestre anterior.
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Grafico 2: Numero de manifestacoes por tipo e pedidos de informacao - 2° trimestre 2020
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O processo de triagem das manifestagdes por assunto e setor, feito pelo analista
da ouvidoria, permite maior efetividade na transmissdo de informacdo de forma
categorizada (ANEXO II), conforme apresentado no gréafico 3.

O assunto ‘Processo Seletivo’ tem um aumento sazonal de registros de
participacdo e controle social nos periodos de ingresso/matricula nos cursos de
graduacéo.

Em segundo lugar, o assunto Coronavirus (COVID-19) (ANEXO II), manifestante
apresentaram sugestdes, solicitacdes de providéncia, denuncias e comunicacdes sobre
0s impactos, acdes e atuacdo da instituicdo no enfrentamento a pandemia.

As manifestagbes referentes a ‘Atendimento’ referem-se principalmente a
dificuldade em entrar em contato com o0s setores e solicitaram atendimento por meio de
solicitacao de providéncia.
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Grafico 3: Numero de manifestacoes por tipo e assunto - 2° trimestre 2020
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Como ja apresentado anteriormente, o impacto das acdes de enfrentamento a
pandemia, alterou o destino e quantitativo da participacdo social nos setores:

- 7 setores de ensino foram acionados.
- 14 setores administrativos,

- A participacdo social se mantém majoritariamente no campus goiabeiras,
considerando que os setores administrativos concentram-se nestes.

- Campus de Alegre e de Sao Mateus permanecem com pouca participacao.

A figura apresentada na proxima pagina elenca a participacdo social por setor e
tipo.

A Pro-Reitoria de Graduacéo foi o setor mais demandado neste periodo, devido
sazonalidade da aplicagcéo das etapas do processo seletivo.

A Pr6-Reitoria de Gestado de Pessoas se mantém como setor mais demandado
por pedidos de informacéao (Grafico 4).
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Grafico 4: Numero de manifestacoes e pedidos de informacao por tipo e setor - 2° trimestre 2020
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Consideracfes da Ouvidoria
1) Tempo para responder as manifestacdes e pedidos de informacéao:

=>» 11,83 dias o tempo médio para responder pedidos de informacéao.

O prazo maximo para resposta ao pedido de informacdo € de até 20 dias
podendo ser prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa do setor
responsavel.

O prazo para instancia competente responder o recurso € de até 5 dias. A

Ouvidoria publicou ‘Entrar com recurso a Pedidos de Informacdo’ para mais
esclarecimentos.

=>» 11,88 dias o tempo médio para responder as manifestacoes.

O prazo de resposta, dos setores, as manifestacbes é de até 20 dias,
podendo ser prorrogado uma vez por igual periodo.

O tratamento das manifestacdes segue o disposto na Instrucdo normativa n°
5, de 18 de junho de 2018.

2) Respostas as pesquisas de satisfacéo

Devido a baixa participacdo na resposta aos questionarios de satisfacao,
Apresenta-se a seguir, a andlise acumulada de Janeiro a junho de 2020:

= Manifestacoes
- 74% afirmaram ter sua demanda atendida ou parcialmente atendida.

Um aumento de 37% no atendimento as demandas em compara¢ao ao
mesmo periodo do ano anterior.

- 74,1% afirmaram estarem Muito satisfeitos, satisfeitos e regular com a
Ouvidoria

Um aumento de 53% na satisfacdo do manifestante em relacdo ao
mesmo periodo do ano anterior.
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http://ouvidoria.ufes.br/conteudo/entrar-com-recurso-pedidos-de-informacao
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Foram respondidos 54 questionarios de pesquisa de satisfacdo, mesmo
namero de respostas obtidas no mesmo periodo do ano anterior.

= Pedidos de Informacéao

- Em média, 87% dos solicitantes afirmaram que a resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido de informacéo

- Em média, 87% dos solicitantes afirmaram que a resposta fornecida foi de
facil compreensao.

Foram respondidos 35 questionarios de pesquisa de satisfacdo no periodo.
Houve uma melhora de 8% neste indicador de satisfacdo, no comparado a todo o
ano de 2019.

3) Publico

e Registro de manifestacdes, com 53% das manifestac6es sendo dendncias e
comunicacdes, ndo é possivel analisar o vinculo do manifestante, pois possui
a identidade oculta (Pseudonimizada) ou andnima.

e Pedidos de informacéo representaram 34% da participacédo social no periodo,
um aumento de 54% nesta proporcdo em relagdo ao primeiro trimestre, e
foram registrados majoritariamente por publico externa e anénimos.

4) Tratamento de denlncias

O tratamento das manifestacdes de ouvidoria, inclusive as do tipo denuncia, é
feito de acordo com o disposto na Instrucdo normativa n° 5, de 18 de junho de 2018.

A Ouvidoria encaminhou o OFICIO N° 14/2020/OUV/UFES através do
Documento avulso n° 23068.025941/2020-29 que apresenta esclarecimentos sobre
a legislacao pertinente e a competéncia para apuracao das denuncias no ambito da
Universidade Federal do Espirito Santo.
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ANEXO | - TIPOS DE PARTICIPACAO SOCIAL

Manifestacao

Reclamacdes, dendncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de

usuarios gue tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta
de agentes publicos na prestacao e fiscalizacéo de tais servicos.

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacédo relativa a prestacdo de servigco
publico;

Denuncia: comunicacao de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solucéo
dependa da atuacéo dos 6rgdos apuratorios competentes;

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagcdo sobre o servigco
oferecido ou atendimento recebido;

Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica
federal,

Solicitagao: pedido para adocéo de providéncias por parte da Administracao;
Simplifique: proposta, solicitacdo de simplificacdo na prestacdo do servigo
publico;

Comunicacdo: comunicacao de irregularidade de forma anénima;

*Prazo de resposta: Até 30 dias podendo ser prorrogado por igual periodo
mediante justificativa.

Pedido de Acesso a informacéo

O acesso a informacdo é um direito fundamental previsto no ordenamento

juridico brasileiro no art. 5° inciso XXXIIl, bem como no inciso Il do § 3 do art. 37 e
no 8§ 2 do art. 216 da Constituicdo Federal de 1988. Todos os cidadéos tém direito a
receber dos érgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, conforme Lei 12.527/2011.

*Prazo de resposta: Até 20 dias podendo ser prorrogado por mais cinco dias
mediante justificativa.
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ANEXO Il — DESCRICAO DOS ASSUNTOS

A Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo solicitou a Ouvidoria

Geral da Unido o cadastro dos seguintes assuntos no sistema de gestdao de
manifestacbes, com o intuito de melhorar o tratamento das manifestacbes e com
isso o desenvolvimento de relatorios e apresentagéo da informacao:

YV Vv YV V VYV VY

v Vv YV VvV VY V

Coronavirus (COVID-19): Manifestacdes relacionadas aos impactos gerados
pela pandemia de COVID-19.

Acessibilidade: Manifestacdo relacionada a acessibilidade motora,
intelectual, viso.

Animais no Campus: Manifestacdo relacionada a fatos relacionados a
presenca de animais no campus.

Atendimento: Manifestacdo relacionada ao atendimento para o acesso ao
servico publico.

Auxilio Estudantil: Manifestacdo relacionada ao apoio financeiro,
psicossocial, alimentacéo, politica de permanéncia.

Concurso: Manifestagcédo relacionada aos procedimentos de concursos para
provimento de cargo publico, como edital, documentacédo, prazos, bancas e
provas, entre outros.

Conduta Discente: Manifestacdo relacionada a conduta discente em meio a
atuacao académica.

Conduta Docente: Manifestacdo relacionada a conduta do docente no
exercicio da profissao.

Conduta Técnico Administrativa: Manifestacao relacionada a conduta do
docente no exercicio da profisséo.

Conduta Gestor: Manifestacdo relacionada a conduta do ocupante de cargos
de lideranga no exercicio desta funcgéo.

Conduta Funcionério Terceirizado: Manifestacéo relacionada a conduta de
funcionario terceirizado no exercicio da profissao.

Contrato e Convénio: Manifestacdo relacionada ao contrato e convénio
firmado entre a instituicdo e terceiros, como prestacdo dos servigos, recurso
aportados, finalidades, processo licitatorios, fiscalizacdo e cumprimento do
contrato.

Documentos de Cursos: Manifestacao relacionada ao procedimento de
confeccdo e emissédo de certificado, declaracdes, histéricos, comprovantes,
diplomas, entre outros.

Imagem Institucional: Manifestacdo relacionada a citacéo institucional em
sites, redes sociais, entre outros.
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Infraestrutura: Manifestacdo relacionada a infraestrutura predial, elétrica, de
saneamento, iluminacéo, telefénica e transito.
Oferta de curso: Manifestacéo relacionada a oferta de curso de graduacéo,
pos-graduacéo e extensao.
Oferta, Ajuste e Matricula de Disciplina: Manifestacdo relativa ao
procedimento de oferta, ajuste e matricula de disciplina.
Procedimento de Curso: Manifestacdo relacionada ao procedimento do
curso para formacédo do estudante, como grade curricular, aproveitamento de
disciplina, horéario de disciplina, horas complementares, estagio obrigatério,
acompanhamento ao aluno, adiantamento de curso, desligamento e
trancamento de curso.
Processo Seletivo: Manifestacdo relativa a processos seletivos para
ingresso nha graduacdo, pos-graduacdo, curso de extensdo, iniciacdo
cientifica e bolsa de apoio académico.
Seguranca: Manifestacdo relacionada a seguranca patrimonial e fisica no
ambito da instituicdo, se inclui relato de casos de furto e roubo.
Sistema: Manifestacéo relacionada a sistema de tecnologia da informacéo, e-
mail institucional, site institucional, sistema de matricula, portais.
Recursos Humanos: Manifestacdo relacionada a politica de gestdo de
pessoas, capacitacao, atencdo a saude, documentacéo de pessoal, remocéo,
redistribuicdo, aposentadoria, licencas, estagio probatério, avaliacdo de
desempenho, entre outros.
Relacbes de Trabalho: Manifestacdo relacionada a relacao interpessoal
entre servidores no exercicio de suas atividades.
Uso de espaco publico: Manifestacao relacionada a utilizacdo do espaco
publico, como propaganda eleitoral nas dependéncias da instituicdo, afixacao
inadequada de cartazes, festa, evento, propaganda e uso de sala, auditorio,
entre outros.
Ndo Classificavel: Manifestacdo que ndo se enquadra nos demais assuntos
relacionados.
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ANEXO Il - BASES DE DADOS

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo — Fala.BR
Acesso: sistema.ouvidorias.gov.br

Painel Resolveu?
Acesso: paineis.cqu.gov.br/resolveu

Painel Lei de Acesso a Informacéao
Acesso: paineis.cqu.gov.br/lai
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ANEXO IV — LEGISLACAO

LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011

Regula o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5° , no inciso
Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo 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
Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragdo publica.

LEI N° 13.853, DE 8 DE JULHO DE 2019

Altera a Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, para dispor sobre a protecao
de dados pessoais e para criar a Autoridade Nacional de Protecédo de Dados;
e da outras providéncias.

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 o Selo de
Desburocratizacéo 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
0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 5° , no
inciso 11 do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constitui¢ao.

DECRETO N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

Dispbe sobre a simplificacdo 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
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
participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos 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,
gue aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em
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Comissdo e das Funcbes de Confiangca do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Uniéo.

e 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 apresentacao de outros documentos do cidaddo no exercicio
de obrigacdes e direitos ou na obtencdo de beneficios e regulamentar
dispositivos da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

e 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 usuérios dos servigos
publicos no ambito da administracdo publica direta, indireta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo federal.
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