UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
DIRETORIA DE GOVERNANCA, CONTROLES INTERNOS E INTEGRIDADE

NOTA DE MONITORAMENTO N° 037/2024

1. DOCUMENTO DE REFERENCIA: 23068.041443/2024-57

2. PERIODO DO MONITORAMENTO: 18/07/2024 até 15/08/2024

3. AREA MONITORADA:
Servigo de Informacgao ao Cidadao (SIC) e Site da Ouvidoria

3.1 ITEM MONITORADO:

Transparéncia passiva na Ufes: informagdes do site, normativos do Servigo de Informacéao
ao Cidadao (SIC) e site da Ouvidoria.

4. OBJETIVO(S):

I.  Analisar a transparéncia passiva na Ufes, operacionalizada pela prestagdo do
servigo informacional do Servi¢o de Informagao ao Cidadao (SIC);
[I.  Verificar a atualizacao das Informacdes e Normativos nos sites da Ouvidoria;

4.1 DESCRIGAO:

Os objetivos desta nota de monitoramento abrangem duas tematicas inter-relacionadas:
os direitos dos usuarios dos servicos publicos e o direito dos cidaddos de obter
informagdes de érgédos e instituicbes publicas.

O Servico de Informagado ao Cidadao (SIC) foi criado na Administragao Publica Federal
para garantir o acesso a informagdes publicas conforme a Lei de Acesso a Informacao
(Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011). As fungdes do SIC incluem:

a) Atender e orientar o publico sobre o acesso a informagdes;

b) Informar sobre a tramitacdo de documentos nas unidades correspondentes;

c) Protocolar documentos e requerimentos de acesso a informagdes;

Além disso, a LAl estabelece que, para assegurar o acesso a informagéo, também devem
ser realizadas audiéncias e consultas publicas, incentivada a participagdo popular e
promovidas outras formas de divulgagao.

O Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamentou a LAI, denomina o
trabalho realizado pelo SIC como sendo o de Transparéncia Passiva, com as seguintes

competéncias definidas no paragrafo unico do artigo 9°:

| - o recebimento do pedido de acesso e, sempre que possivel, o fornecimento imediato
da informacéo;
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Il - o registro do pedido de acesso em sistema eletrénico especifico e a entrega de
numero do protocolo, que contera a data de apresentacao do pedido; e

Il - o encaminhamento do pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo
fornecimento da informagao, quando couber.

O artigo 10° destaca que “O SIC sera instalado em unidade fisica identificada, de facil
acesso e aberta ao publico.”(grifo nosso)

O papel do SIC e sua atuagédo, que envolve a articulagdo entre 6rgaos publicos e a
sociedade, sao alinhados com os termos da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
trata da participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos,
pelo menos no que se refere ao escopo de ambas as legislagdes, como também da
Portaria Normativa da Controladoria-Geral da Unido (CGU) n° 116, de 18 de margo de
2024.

A Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, destaca no paragrafo unico do artigo 2° que “O
acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.” Ou seja, o servigo prestado pelo SIC e Ouvidoria s&o regidos por
legislacdes diferentes e cumprem fungdes especificas.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) esclarece que a ouvidoria € o ponto de referéncia
para o cidaddo que quiser se manifestar sobre os servicos de acesso a informacgao.
Também complementa que “Os 6rgdos da administragdo federal direta seguem com
autonomia para definir seus fluxos internos para a prestacado de informacgdes publicas.
Assim, os SICs podem permanecer no ambito das Ouvidorias, ou serem alocados em
outras unidades, como ja acontece em alguns érgdos.”

Nesse sentido, a legislagcdo ndo define explicitamente a gestdo e o posicionamento do
SIC dentro da estrutura das Ouvidorias, 0 que exige que cada 6rgao estabeleca sua
prépria estrutura e posicionamento da unidade responsavel pela transparéncia passiva.

As atribui¢cdes precipuas da Ouvidoria sdo delineadas no artigo 13 da Lei n° 13.460/2017,
sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
[l - propor aperfeigoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencido e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinacdes desta Lei;

' https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/assuntos/noticias/2023/cgu-divulga-orientacoes-sobre-novos-decretos
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VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacgoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées de usuario perante
orgéo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgéo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgéos competentes.

Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deveréo, segundo o artigo 14 da
Lei 13.460/2017:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigcos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacoes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacédo de servigos publicos.

4.2 CRITERIO(S):
i Adesao as Diretrizes Legais e Normativas:

a. A Diretoria de Governanga, Controles Internos e Integridade (DGCl/Ufes) é
delineada a partir de principios, responsabilidades e competéncias dispostas
em Regimento Interno aprovado por meio da Portaria normativa n® 182, de
27 de junho de 2024.

b. A DGCI/Ufes é a unidade Setorial do Sistema de Integridade, Transparéncia
e Acesso a Informagao da Administracao Publica Federal — Sitai, nos termos
do Decreto n® 11.529, de 16 de maio de 2023.

c. A efetivagdo do direito de acesso a informagao publica definida pela Lei n°
12.527. de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso a Informacéo - LAL.

d. As definigbes e regulamentacdo do acesso a informagdo publica em
transparéncia ativa e passiva por meio do Decreto n° 7.724, de 16 de maio
de 2012.

e. Portaria_normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024. Estabelece
orientagdes 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, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias.

f. Implementacao Efetiva das Medidas: visa a um alinhamento institucional
com as atribuigbes estabelecidas em normativos externos, garantindo sua
implementagao pratica.

ii. Atualizagdo e Aperfeicoamento Continuo: pautar a afericdo do status atual,
visando direcionar esforgos para o aperfeicoamento da Ufes no que tange a
transparéncia.



https://reitoria.ufes.br/sites/reitoria.ufes.br/files/field/anexo/portaria_normativa_182-2024_2.pdf
https://reitoria.ufes.br/sites/reitoria.ufes.br/files/field/anexo/portaria_normativa_182-2024_2.pdf
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-11.529-de-16-de-maio-de-2023-483640229
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
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4.3 SITUAGAO ENCONTRADA:

.  TRANSPARENCIA PASSIVA

A Transparéncia Passiva é realizada por meio do registro de pedidos de informacgao feitos
pelas pessoas demandantes de informacdo publica, operacionalizada pelo Servigco de
Informagao ao Cidadao (SIC). Este servigo deve ser disponibilizado fisicamente, em um
espaco adequado e sinalizado, e virtualmente, por meio da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), cumprindo o regramento dos normativos

pertinentes.

A. Dos normativos da Ufes sobre o SIC

1.

3. Designacgao:

Ndo ha mencédo ao Servigo de Informacédo ao Cidadao (SIC) no
Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Ufes, no Estatuto da Ufes e

no Regimento Geral da Ufes.

Consta na Estrutura Organizacional da Ufes, no Ambito da Ouvidoria:

a) Ouvidoria - OUV - Unidade de assessoramento - Formal

(1) Setor de Servigco de Informagdo ao Cidadao e

Suporte Administrativo - SSICSA/Ouvidoria - Informal;

(2) Setor de Atendimento e Tratamento a Manifestagdo de

Ouvidorias - SATMO/Quvidoria - Informal;

(3) Setor de Andlise Técnica e Gestdo da Informagéo -

SATGI/Ouvidoria - Informal;

a) Consta na Portaria DGP/Ufes n® 2215, de 1 de novembro de
2017, que versa sobre a designac¢ao do ocupante do cargo de
Ouvidor:

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

Il - monitorar a implementacdo do disposto nessa lei e
apresentar relatorios periédicos sobre o0 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.



https://ouvidoria.ufes.br/regimento-interno-da-ouvidoria-geral-ufes
http://daocs.ufes.br/estatuto-da-ufes
http://daocs.ufes.br/regimento-geral-da-ufes
https://servidor.ufes.br/EstruturaOrganizacional/index.jsp
https://sic.ufes.br/sites/sic.ufes.br/files/field/anexo/portaria_dgp_ufes_n_2215_de_1_de_novembro_de_2017_-_autoridade_de_monitoramento_da_lai.pdf
https://sic.ufes.br/sites/sic.ufes.br/files/field/anexo/portaria_dgp_ufes_n_2215_de_1_de_novembro_de_2017_-_autoridade_de_monitoramento_da_lai.pdf
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4. Nao foi identificado nenhum normativo interno que posicione/vincule o
SIC a Ouvidoria, nos termos do artigo 7°, Xlll da Portaria n® 581, de 9
de marco de 2021, da Controladoria Geral da Unido.

5. A portaria n° 01, de 04 de julho de 2022, da Ouvidoria da Ufes
designa a servidora Pamella Teixeira Jeveaux, ocupante do cargo de
auxiliar administrativo, como responsavel pelo Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC) da Universidade Federal do Espirito Santo;

B. Da estrutura fisica

1. Em 22/07/2024, uma diligéncia foi conduzida para coletar evidéncias
sobre a estrutura atual do Servigo de Informagéo ao Cidadéao (SIC) da
Ufes, conforme documentado nas figuras 1 a 4.

e \%@\%ﬂ S i

Figura 1 - Fachada do local de funcionamento do SIC/Ouvidoria da Ufes.



https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/portaria_01_2022_ouvidor_-_responsavel_sic_1.pdf

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
DIRETORIA DE GOVERNANCA, CONTROLES INTERNOS E INTEGRIDADE

Figura 2 - Fachada do local de funcionamento do SIC/Ouvidoria da Ufes.

Fonte: DGCl/Ufes 2024.
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Figura 3 - Fahada do local de funcionamento d‘o‘SI‘C/OL‘Jvidoria da Ufes.

Fonte: DGCIl/Ufes 2024.
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Figura 4 - Porta de entrada do local de funcionamento do SIC/Ouvidoria da Ufes.

@)

OUVIDORIA

UAERE

Fonte: DGCI/Ufes 2024.

2. Nao foram constatadas evidéncias, especificamente no que se refere
ao local fisico identificado, que atendam ao artigo 10° do Decreto n°
7.724, de 16 de maio de 2012, que especifica que o SIC deve ser
instalado em local fisico identificado, de facil acesso e aberto ao
publico.
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C. Da Forga de Trabalho de operagao da Transparéncia Passiva

1. Nao ha, na estrutura organizacional atual da universidade, unidade
formal do Servigo de Informagédo ao Cidad&o (SIC) como setor de
lotagao/exercicio de servidores;

2. A Ouvidoria que, atualmente, abrange o SIC como unidade informal,
€ composta por 6 (seis) servidores, conforme Relacao dos servidores
disponibilizado em transparéncia ativa pela Progep/Ufes;

3. Na secao “‘Equipe” dos sites sic.ufes.br/equipe e
ouvidoria.ufes.br/equipe a servidora Pamella Teixeira Jeveaux consta
como “Responsavel pelo Servigo de Informacéo ao Cidadao (SIC) da
Ufes”. Compde-se o menu “Publicagdes”, item “Portarias do Ouvidor”,
a portaria n° 01, de 04 de julho de 2022, com a designagédo da
servidora como responsavel pelo Servico de Informagao ao Cidadao
(SIC) da Universidade Federal do Espirito Santo.

D. Registros e decisoes referentes as respostas aos pedidos de
informacgao

1. Constam no site sic.ufes.br a indicagdo do item de menu “Registre
seu Pedido de Informacgdo”, direcionado a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacgao - Fala.BR.

2. Para analisar o panorama do volume e decisdo quanto as respostas
aos pedidos de informacgao direcionados a Ufes, foi realizada uma
pesquisa no site Dados Abertos - LAI.

3. Esse repositério oferece as bases de dados brutas de todos os
pedidos de informacao dirigidos aos 6rgaos do poder executivo
federal. Foi necessario filtrar e agrupar os registros especificos da
Ufes para obter as informagdes desejadas. O grafico resultante dessa
analise esta disponivel no Anexo | desta Nota de Monitoramento.

4. Isso se deve a falta de detalhamento temporal trimestral no relatério
anual de ouvidoria de 2023.

5. O Anexo | revela que, embora o volume de registros de pedidos de
informagao tenha tido um aumento de 100% a partir do segundo
trimestre de 2023, 17% desses pedidos (ou seja, 17 dos 96)
enfrentaram problemas que impediram a disponibilizacdo das
respostas. No terceiro trimestre de 2023, a taxa de pedidos inviaveis
foi de 36% (41 dos 107). No quarto trimestre de 2023, a taxa foi de
28% (20 dos 70). No primeiro trimestre de 2024, essa taxa aumentou
para 39% (46 dos 76).

6. O relatério anual de ouvidoria de 2023, na pagina 45, traz apenas a
propor¢cao de tipos de decisdo acerca das resposta aos pedidos de
informagédo e nao trazem as justificativas das negativas, item exigido
pela Lei de Acesso a Informacéao (lei n°® 12.527, de 18 de novembro
de 2011) e basilar para integridade institucional.

Art. 7° O acesso a informacdo de que trata esta Lei
compreende, entre outros, os direitos de obter:



https://servidor.ufes.br/Quadros/servidores_setor.jsp
http://sic.ufes.br/equipe
http://ouvidoria.ufes.br/equipe
https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/portaria_01_2022_ouvidor_-_responsavel_sic_1.pdf
http://sic.ufes.br
https://falabr.cgu.gov.br/web/dadosabertoslai
https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/relatorio_anual_de_ouvidoria_-_exercicio_2023.pdf
https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/relatorio_anual_de_ouvidoria_-_exercicio_2023.pdf
https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/relatorio_anual_de_ouvidoria_-_exercicio_2023.pdf
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§ 4° A negativa de acesso as informacgdes objeto de pedido
formulado aos 6rgaos e entidades referidas no art. 1°, quando
nao fundamentada, sujeitara o responsavel a medidas
disciplinares, nos termos do art. 32 desta Lei.

7. Portanto, a justificativa para as negativas de acesso e seu
monitoramento sao informacgdes estratégicas para o desenvolvimento
da integridade institucional. Elas sao essenciais para orientar ajustes,
orientagcdes e corregdes, garantindo a eficacia e transparéncia no
processo de acesso a informagdo garantindo a integridade
institucional.

Il. ATUALIZAGAO DO SITE DA OUVIDORIA

A analise do site da Ouvidoria da Ufes, incluindo o funcionamento e a atualizagdo dos
itens de menu, esta detalhada no ANEXO |l desta Nota de Monitoramento.

5. ENCAMINHAMENTOS:
Recomendamos:
. TRANSPARENCIA PASSIVA

A. Que seja realizada a adequacédo dos normativos internos da Ufes para
incluir o Servigo de Informacgéo ao Cidadéao (SIC);

B. Que seja implementada a identificagdo do local fisico do SIC da Ufes, com a
inclusdo de banners, placas e cartazes, conforme o artigo 10° do Decreto n°
7.724, de 16 de maio de 2012;

C. Que seja realizada a readequagao da designagao da servidora responsavel
pelo Servigo de Informagéo ao Cidadéao (SIC) da Ufes.

1. A servidora designada como “Responsavel pelo Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) da Ufes” é ocupante de cargo de nivel
C, Auxiliar em Administracao, cujo as atribui¢des correspondem:

a) Segundo a Progep*:

Assistir a Direcdo do 6rgao no levantamento e distribuicdo dos servigos
administrativos, auxiliando na elaboragao da politica de sua area de atuacéao
e participando da elaboracdo de projetos, estudos e andlise para melhoria
dos servicos; Organizar e executar atividades administrativas nas areas de
gestdo de pessoas, administracdo, académica, orgamento, finangas e
patrimoénio, logistica e de secretaria; atender usuarios, fornecendo e
recebendo informacoes; fratar de documentos e atos administrativos,
cumprindo todo o procedimento necessério referente aos mesmos;
preparar relatérios e planilhas. Assessorar nas atividades de ensino,
pesquisa e extensdo. Executar servicos de apoio nas areas de recursos
humanos, administracao, finangas e logistica, bem como, fratar documentos
variados, preparar relatérios e planilhas, cumprindo todo o procedimento
necessario referente aos mesmos. Auxiliar nas atividades de ensino,

2 hitps://progep.ufes.br/descricao-de-cargo/cargo-c-auxiliar-em-administracao
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pesquisa e extensdo. Utilizar recursos de informatica. Executar outras
tarefas de mesma natureza e nivel de complexidade associadas ao
ambiente organizacional,

b) Segundo a COB?:

Executam servicos de apoio nas areas de recursos humanos,
administragdo, finangas e logistica; atendem fornecedores e clientes,
fornecendo e recebendo informagdes sobre produtos e servigos; tratam de
documentos variados, cumprindo todo o procedimento necessario referente
aos mesmos. Atuam na concessao de microcrédito a microempresarios,
atendendo clientes em campo e nas agéncias, prospectando clientes nas
comunidades. Atuam na éarea de captacdo de recursos, planejando e
implementando estratégias de captacao e contato com doadores/ parceiros.

Essa adequacao deve levar em conta que a gestdo do SIC envolve a
tomada de decisbdes quanto as respostas sobre as demandas informacionais
recebidas. Tais atribuicdbes foram indicadas no Manual do processo de
tramitacdo dos pedidos de acesso a informacgdes: “[...] analise das decisbes
do gestor estratégico [...]” (item 2.7), avaliagdo da decisado e dos dados pelo
servidor da Ouvidoria (item 3.6) e verificagdo se os dados sdo pessoais ou
sensiveis (item 3.7).

2. As analises e decisdes extrapolam as atribuigcdes do cargo de Auxiliar
Administrativo. Observa-se incompatibilidade com o cargo, que néo
abrange atribuigbes de planejamento, promog¢do, emissdao de
pareceres técnicos, articulagado e corregao, como sdo as necessarias
para o adequado funcionamento do SIC.

D. De acordo com o Anexo | desta Nota de Monitoramento, foi registrado um
aumento significativo na proporcdo de pedidos de informagdo que nao
tiveram o acesso concedido o que enseja medidas adequadas para reduzir
tal constatagéo:

1. O relatério de Ouvidoria e da Autoridade de Monitoramento da LAl foi
analisado, e:

a) Nao incluiu a citacdo das justificativas e andlise das decisdes
negativas de acesso a informacéao.

b) Nao contemplou a indicagdo e analise das informacgdes
solicitadas que tiveram decisdo negativa por inexisténcia.

c) N&o abordou a analise dos pedidos de informagao que foram
desqualificados como nao sendo pedidos de informacéo.

d) Nao considerou as medidas adotadas ou sugeridas para
reduzir o numero de decisbes negativas de acesso a
informacgéo.

2. Os relatérios devem incluir medidas orientativas para reduzir o
numero de pedidos negados, bem como ag¢des necessarias para
aprimorar o servigo informacional quanto a recep¢ao das demandas,
oferecendo uma orientacdo mais eficaz aos solicitantes e aos setores

3 http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/pesquisas/BuscaPorTituloResultado.jsf



https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/manual_do_processo_de_tramitacao_dos_pedidos_de_acesso_as_informacoes_versao_para_publicacao_0.pdf
https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/manual_do_processo_de_tramitacao_dos_pedidos_de_acesso_as_informacoes_versao_para_publicacao_0.pdf
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respondentes detentores da informacgao solicitada.

IV. ATUALIZAGAO DO SITE DA OUVIDORIA

A.

B.

r o m

Que seja realizada atualizagao da publicagao do item de menu Conselho de
usuarios. postagem mais recente data de 19/07/2021;

Que seja atualizada a sec¢ao do item de menu "Apresentacéo”, incluindo a
citacdo da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, principalmente no tocante
aos artigos 13 ao 16, conforme ANEXO IIl desta Nota de Monitoramento;
Corrigir e atualizar a mengao a Portaria 581/2021 - CGU, que foi revogada e
substituida pela Portaria Normativa CGU n°® 116, de 18 de margo de 2024;
Que seja corrigido o link de acesso ao “Estatuto da Ufes” disponibilizado no
item de menu “Legislagbes e normas”;

Que sejam atualizados os normativos disponibilizados no menu “Legislagdes
e Normas”, considerando as leis, decretos, portarias, instrugdes normativas
e resolugdes presentes no site Ouvidorias.gov;

Que seja incluido o item de menu Guia Lilas;

Que seja incluido o item de menu “FAQ - Denuncias”, baseado na
publicacéo da CGU;

Que, ao realizar as atualizagdes das sec¢des, seja incluida a data de
efetivacdo da respectiva atualizagao.

Os relatérios trimestrais devem ser disponibilizados em prazo tempestivo,
quinze dias apos o fim do trimestre, permitindo a avaliacido oportuna das
medidas de curto e médio prazo identificadas pela participagao social. Ja os
relatérios anuais devem apresentar informacdes que reflitam consideracoes
da participacado social e que necessitem de agdes estratégicas e de longo
prazo para implementacao.



https://ouvidoria.ufes.br/conselho-de-usuarios
https://ouvidoria.ufes.br/conselho-de-usuarios
http://ouvidorias.gov
https://www.gov.br/previdencia/pt-br/noticias-e-conteudos/2023/julho/Guia_prevencao_assedio_discriminacao.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/ouvidoria/faq-denuncias
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ANEXO |
Grafico - Numero de Pedidos de Informagao Respondidos pela Ufes entre 2019 e 2024, categorizados por tipo de deciséo.

Decisao
® Acesso Concedido

60 .....................................................................

: ||‘

@ Acesso Negado
Acesso Parcialmente Concedido

@ Informagéao Inexistente

44 43
- 37

41
I ......... _»Nao se trata de solicitagdo de informagéo
32

. -Orgéo nao tem competéncia para respo...
I @ Pergunta Duplicada/Repetida

Numero de pedidos de informacgéao

Tr|m Tnm Tnm Tnm Tnm Tnm Tnm Trlm Tnm Tnm Tnm Trlm Tnm Tnm Tnm Tnm TI'IITI Tnm Tnm ‘I'nm Trlm

2019 2020 2021 2022 2023 _2024_
Ano/Trimestre

Documento assinado digitalmente conforme descrito no(s) Protocolo(s) de Assinatura constante(s) neste arquivo, de onde é possivel verificar a autenticidade do mesmo.
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ANEXO Il
Analise dos itens de menu do site da Ouvidoria da Ufes

Item de menu Subitem Situacao do link Ultima atualizagdo
Conselho de usuarios Operando 19/07/2021
Apresentacéo Operando Sem informacéao

Quem somos Equipe Operando Sem informac&o

O que € ouvidoria

publica Operando Sem informacéao
Reqistre sua manifestacéo Link externo - -
Manual de uso do Fala.BR Link externo - -
Consulte sua manifestacéo Link externo - -
Servico de Informacédo ao Cidadao (SIC) Operando Sem Informagao
Manuais e POP Operando 2022
Publicagdes Ouvidoria itinerante Operando 2022
Portarias do Ouvidor Operando 2022
Ultimo relatério
Relatorios Operando referente ao ano de

2023

Regimento da
vidori f

Operando - -

Estatuto da Ufes Conteudo n&o - -
encontrado

Regimento geral da

Ufes Operando - -

Constituicdo Da
Legislacdes e Normas | Republica Federativa Link externo - -
Do Brasil De 1988

Leis Link externo - -
Decretos Link externo - -
Portarias Link externo - -

Instrugdes normativas Link externo - -



https://ouvidoria.ufes.br/conselho-de-usuarios
https://ouvidoria.ufes.br/apresenta%C3%A7%C3%A3o
https://ouvidoria.ufes.br/equipe
https://ouvidoria.ufes.br/o-que-%C3%A9-ouvidoria-p%C3%BAblica
https://ouvidoria.ufes.br/o-que-%C3%A9-ouvidoria-p%C3%BAblica
https://falabr.cgu.gov.br/web/home
http://fala.br
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/ConsultarManifestacaoLogin.aspx
https://sic.ufes.br/
https://ouvidoria.ufes.br/sites/ouvidoria.ufes.br/files/field/anexo/manual_de_procedimentos_do_atendimento_ao_usuario_-_ouvidoria_versao_para_publicacao.pdf
https://ouvidoria.ufes.br/ouvidoria-itinerante
https://ouvidoria.ufes.br/portarias-do-ouvidor
https://ouvidoria.ufes.br/regimento-interno-da-ouvidoria-geral-ufes
https://ouvidoria.ufes.br/regimento-interno-da-ouvidoria-geral-ufes
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Resolugdes Link externo

Carta de Servicos ao Usudrio Link externo

Painel Resolveu? Link externo

Contato pelo WhatsApp da Ouvidoria Ufes Link externo
Fale com a Ouvidoria Operando



https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-do-espirito-santo
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://api.whatsapp.com/send/?phone=5527988090151&text&type=phone_number&app_absent=0
https://ouvidoria.ufes.br/fale-com-ouvidoria-ufes
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ANEXO 1lI

Resumo dos dispositivos normativos sobre Atribuicoes e Competéncias da Ouvidoria

. Trecho do . .
Normativo . Dispositivo
normativo
| - promover a participagdo do usuario na administragao publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do
usuario;
Il - acompanhar a prestacao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Artigo 13. As
ouvidorias  terdo | lll - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos;
como atribuicoes
precipuas, sem | IV - auxiliar na prevengéao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;
prejuizo de outras
estabelecidas em | V - propor a adogédo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes desta Lei;
regulamento
especifico: VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusdo das manifestagdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e
Lei n° VII - promover a ado¢ao de mediacéo e conciliagdo entre o usuério e o 6rgéo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
13.460, de orgaos competentes.
26 de junho
de 2017 Art.  14. Com | | - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagbes encaminhadas por

vistas a realizacao
de seus objetivos,
as ouvidorias
deverao:

usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestédo, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério
de gestao de que
trata o inciso Il do
caput do art. 14
devera indicar, ao
menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacgdes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragcao publica nas solugbes apresentadas.
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Normativo Trecho_do Dispositivo
normativo
Paragrafo unico. | | - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e
O relatério de
gestao sera: II - disponibilizado integralmente na internet.
Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.
Art. 6° Compete | | - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, nos termos da Lei n° 13.460, de 2017,
as unidades do
SisOuv adotar as | Il - prote¢do de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
medidas Acesso a Informagao - LAI), e da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais -
necessarias ao LGPD);
exercicio dos
direitos dos | lll - acesso a informacdes precisas, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servigos publicos e ao exercicio de
usuarios de | direitos, nos termos da Lei n°® 12.527, de 2011; e
servigos publicos
junto aos orgaos e
entidades a que
estejam
Portaria vinculadas, nos | IV - protecéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas contra a administragéo publica federal
Normativa termos do Decreto | direta e indireta, nos termos do Decreto n°® 10.153, de 3 de dezembro de 2019.
CGU N° [ n°®9.492, de 2018,
116, de 18 | promovendo,
de marco | ainda, os direitos
de 2024 de:

Art. 7° Sao
atividades de
ouvidoria, sem
prejuizo de outras
que lhes sejam
atribuidas por

norma especifica:

| - receber as manifestagées de usuarios de servigos publicos a que se refere o Capitulo Ill da Lei n® 13.460, de 2017,
inclusive de agentes publicos que atuem no préprio 6rgéo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada, e dar
Ihes tratamento nos termos desta Portaria Normativa;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais, normas procedimentais e da qualidade das respostas
as manifestagdes de usuarios de servigos publicos recebidas;

lll - formular, executar e avaliar agdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva area de atuagao,
individualmente ou em conjunto com as unidades prestadoras de servigo publico do 6érgao ou entidade a que esta vinculada;
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Normativo

Trecho do
normativo

Dispositivo

IV - participar da avaliagdo continuada dos servigos publicos do 6rgéao ou entidade a que esta vinculada;

V - coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a prestacao de
servigos publicos;

VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes aos gestores com vistas ao aprimoramento da
prestacdo dos servigcos e a corre¢ao de falhas;

VII - zelar pela adequagédo, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas Cartas de Servicos dos 6rgaos e
entidades a que estejam vinculadas;

VIII - promover solugéo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos publicos e 6rgdos e entidades publicas, quando
cabivel, exceto no caso de denuncias;

IX - realizar a articulagdo com ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos, Defensorias Publicas e demais
orgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, a fim de obter
informacdes e subsidios para a melhoria da prestagao dos servigos publicos do 6rgdo ou entidade a que esta vinculada;

X - realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas para a adequada
execucgao de suas competéncias;

XI - realizar interlocugdo com o 6rgao central do SisOuv, sempre que necessario, e observar as orientagbes emanadas, no
ambito de suas competéncias;

Xl - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos termos do Decreto n® 10.153, de
2019;

Xl - exercer a supervisdo técnica dos canais de atendimento ao usuario de servigos publicos, nos termos do disposto nos
arts. 58 e 59 desta Portaria Normativa, quanto ao cumprimento do disposto nos arts. 13 e 14 da Lei n°® 13.460, de 2017; e

XIV - produzir anualmente o relatério de gestao da unidade nos termos dos arts. 14 e 15 da Lei n® 13.460, de 2017.
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