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Historico do numero de manifestacoes
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1.583 manifestacoes Média mensal no periodo
185 no periodo 62 manifestacoes

Participacao social - Ouvidoria

Publico Qual o0 assunto mais demandado?
V8 Aluno 3 Conduta docente (34%)
el "  Andnimo ———> Conduta docente (38%)

Servidor Tecnico ———— Recursos humanos (37%)

Publico Externo  ————> Processo seletivo (24%)

Servidor Professor ———————> Infraestrutura (40%)

Outros
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Tipos de manifestacoes

45:95% [l 34.05% [l 8.65% 5.41%

Reclamacdao Comunicacdo Solicitacao Denuncia Sugestao Elogio

A reclamacao foi o tipo de manifestcao mais comum, seguido das
comunicacoes (manifestacoes anonimas).

‘Conduta Docente

Atendimento

Infraestrutura

Procedimento de curso
Recursos Humanos

Processo Seletivo

Seguranga

Sistema

Conduta Técnico Administrativo
Auxflio Estudantil

Documentos de Cursos
Contrato e Convénio

Nao Classificavel

Oferta, Ajuste e Matricula de Disciplina
Concurso

Conduta Discente

Animais no Campus

Conduta Gestor

Oferta de curso

Uso de Espago Publico
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Manifestacdes por assunto

Reclamaggo i
Comunicaczo 8
Solicitagzo i
Dendincia il
Sugestdo &
Elogio @
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Nimero de manifestacdes

Conduta Docente e Atendimento foram os
assuntos mais demandados no periodo.

ouvidoria.ufes.br
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Manifestacoes por setor

Centro de Artes

Centro de Ciéncias Juridicas e Economicas
Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas|
Superintendéncia de Infraestrutura

Centro de Ciéncias Humanas e Naturais|
Pré-Reitoria de Graduagao

Centro de Ciéncias da Saude

‘Centro de Ciéncias Exatas|

Pro-Reitoria de Administragao

Pro6-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania
Biblioteca Central

Centro de Educagéo Fisica e Desportos
Centro Tecnolégico

Centro Universitario Norte do Espirito Santo|

de Orgaios C
Centro de Ciéncias Agrarias e Engenharias
Centro de Ciéncias Exatas, Naturais e da Saude|
Pré-Reitoria de Pesquisa e Pés Graduagao
Comissao de Etica
Pro-Reitoria de Extensao

Centro de Educacéo

Instituto de Odontologia Reclamacdo .

Instituto de tecnologia Comunicagdo 83|

Reitoria Solicitagzo i8]

cia de Cultura e C: Denuncia ]
Superintendancia de Educaco a Distancia Sugestao |8
uperi el reciolba i o Elogio [

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40
Namero de manifestagoes

Q

O Centro de Artes e o Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas foram os
setores com mais manifestacoes.

Pesquisa de satisfacao

l 14 % das respostas dos setores foram avaliadas pelos
manifestantes

informaram que a demanda apresentada foi atendida ou
parcialmente atendida

I:[b 44% avaliaram o atendimento prestado pela Ouvidoria
como: muito satisfeito, satisfeito ou regular

|

Essa avaliacao teve como base:
L

5 =
72% 36% 24%
Qualidade da resposta Prazo Qualidade do Sistema e-OUV
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Historico do numero de pedidos de informacao
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1.335 pedidos Média trimestral em 2019 Recursos
62 no trimestre 56 pedidos de informacao Apenas 1 recurso no
periodo
Historico do numero de recursos
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Participacao social - SIC
Publico Termos mais citados nos pediddos

Y:%/4| Publico Externo

publico
o, At Quantos
»Le 7 Andnimo e
gestéo numeroinformacaoalunos
) ; s g < ,
<074 Servidor Técnico universidade -cicurso
processopesquisa informagoes

5% Aluno servidor

Servidor Professor

13,16 dias Setor mais demandado
tempo medio para Pro-Reitoria de Gestao de
resposta Pessoas

Pedidos de informacao por setor e tempo médio para presposta

Pro-Reitoria de Gestéo de Pessoas
Ouvidoria
Pro-Reitoria de Administragdo
Centro de Ciéncias da Salde
Pré-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduagao
Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas
Reitoria
Secretaria de Orgaos Colegiados Superiores
Superintendéncia de Infraestrutura
Auditoria Interna
Biblioteca Central
Comissao Permanente de Flexibilizacdc de Jornada
Encaminhado para o e-Ouv
Pro-Reitora de Extensao
Pro-Reitora de Graduagao
Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania
Pro-Reitoria de Graduagao
Superintendéncia de Comunicagdo

20 15 10 5 0
N° de pedidos respondidos

0 5 10 15 20 25 30 35 40
Média do tempo de resposta em dias

Pesquisa de satisfacao
20% das repostas dos setores foram avaliadas pelos solicitantes

atendeu plenamente ou parcialmente o pedido de informacao

\

resposta como de facil ou boa compreensao
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1°) Os servidores da UFES (professores, tecnicos e gestores) devem conhecer
melhor a legislacao dos direitos dos usuarios do servicos publicos, tais como:
Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, Decreto n° 9.094, de 17 de julho de
2017, Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e Decreto n°® 9.723, de 11
de marco de 2019.

2% A Ouvidoria é o canal unico para recebimento de manifestacoes
(reclamacao, denuncia, sugestdes e solicitacoes e elogios) sobre os servicos
prestados pela UFES, garantindo a protecao dos dados pessoais, conforme
preza a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 € as Instrucdes Normativas: n° 5
de 18 de junho de 2018 e n° 7, de 8 de maio de 2019.

3°) Quais sao os tipos de demandas tratadas na ouvidoria?

- Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacao de servico
publico;

- Denuncia: comunicacac de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucao dependa da atuacao dos orgaos apuratorios competentes;

- Elogio: demonstracao ou reconhecimento ou satisfacao sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

- Sugestao: apresentacao de ideia ou formulacao de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracao Publica
federal;

- Solicitacao: requerimento de adocao de providéncia por parte da
Administracao;

- Simplifique: Solicitacao, Reclamagao ou Denuncia sobre os procedimentos
para acesso ao Servico.

- Pedido de informacao: pedido de acesso a qualquer informacao publica
produzida ou sob guarda dos 6rgaos e entidades da Administracao Publica..

4°) Ha possibilidade de fazer uma manifestacao de forma anénima?

As manifestacdes do tipo Denuncia e Reclamacao podem ser realizadas tanto
mediante cadastro como de forma andénima, sendo que o manifestante que
optar pelo anonimato nao obtera um numero de protocolo e nem recebera
uma resposta para sua manifestacao. Os registros de manifestacao de forma
andénima sao tratados como comunicacao de irregularidade, nos termos do
Decreto n° 9.492/2018.
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5°) Os manifestantes tém recorrido frequentemente ao anonimato para
registrar sua manifestacao, talvez por desconhecimento de que as unidades
de ouvidorias publicas devem proteger a identidade do manifestante. A
auséncia de identificacao impossibilita o dialogo da Ouvidoria com o
manifestante para melhor tratamento da manifestacao. Por outro lado, por nao
receber a resposta conclusiva, 0 manifestante nao pode avaliar o atendimento
da sua demanda pela Universidade.

6°) Quais as garantias de protecao da identidade do manifestante?

Por forca da Lei n°® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacao) e Lei 13.460/2017
(codigo de defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos), os orgaos e
entidades publicas devem proteger suas informagdes pessoais, restringindo o
acesso a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e
imagem, a nao ser que o manifestante autorize expressamente o acesso a
estas informacdes.

7°) Os setores da UFES devem realizar a divulgacao proativa de informacoes
publicas nos sites da instituicao, promovendo a transparéncia ativa. Para isso, &
preciso estarem atentos ao "Guia de Transparéncia Ativa (GTA) para os 6rgaos
e entidades do Poder Executivo Federal".
(http://www.acessoainformacao.gov.br/lai-para-sic/guias-e-orientacoes)

8°) A Ouvidoria tem realizado reunides com os gestores da UFES e
apresentado os dados da Ouvidoria como instrumento de gestao publica para
a melhoria dos servicos prestados pela Universidade. No 3° trimestres,
reunides foram realizadas com os gestores das Pro-Reitorias de: Gestao de
Pessoas; Graduacao; e Assuntos Estudantis e Cidadania.

Reuniao da Ouvidoria com a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania,
que ocorreu no dia 23 de setembro de 2019.
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Fluxo de atendimento

0 prazo para resposta

105 recursos dos
pedidos de infor magio
& de 5 dias.

Canais de atendimento

o Telefones: 27 4009-2209 // 27 4009-7952

* Whatsapp: 27 98809-0151

¢ E-mails: ouvidoria@ufes.br // sic@ufes.br

 Sites: ouvidoria.ufes.br // sic.ufes.br

 Fala.br: sistema.ouvidorias.gov.br

¢ Presencial: Av. Fernando Ferrari, 514, Centro de Vivéncia, terreo, sala 105,
Campus de Goiabeiras, Universidade Federal do Espirito Santo - UFES,
CEP 29075-910, Vitoria- ES.

Horario de atendimento

Segunda a Sexta-feira
07:30 as 19:00

Equipe

Aureo Banhos dos Santos - Ouvidor

Italo Jose Queiroz Pompermayer - Servico de Informacao ao Cidadao
Janete do Carmo Narciso - Manifestacoes dos usuarios dos servicos
Pamella Teixeira Cardoso Jeveaux - Organizagao administrativa
Welington Batista Pereira - Gestao de dados
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