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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do ABC (UFABC) é uma unidade de promocdo de
controle e participagdo social e da transparéncia que fomenta o direito a manifestacao dos
usudrios e o direito a informacdo, em relacdo aos servicos publicos prestados pela UFABC,
com vistas ao aprimoramento da gestao universitaria.

Ao longo do ano de 2021, em meio a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2, a
Ouvidoria deu continuidade as suas atividades de forma emergencialmente remota’, dentre
outras acdes, mediando interesses, necessidades e comunicacdes de usuarios expressos na
forma de manifestacdes de ouvidoria (denuncias, elogios, reclamagdes, sugestdes,

solicitacbes de simplificacdo e de providéncias) registradas na Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) e tratadas individualmente de acordo com o

Decreto n®9.492/2018 e outros dispositivos normativos®.

Este relatdrio apresenta e analisa dados referentes as manifestacdes de ouvidoria
recebidas de 2021, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/2017, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, e o artigo
52 da Portaria da Controladoria Geral da Unido (CGU) n° 581/2021, que indica que o
conteudo do relatdrio inclua:

I - informagdes sobre a for¢a de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informag¢des acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - ac¢bes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acbes para superd-las, responsdveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

Este relatdrio, portanto, ndo se propde a apresentar todas as acdes realizadas pela

Ouvidoria em 2021, pois encontra-se focado nos dispostos acima, ou seja, em informacdes

! Conforme Portaria n® 378/2020-REIT e Portaria n° 394/2020-REIT.
2 Para uma lista dos principais dispositivos normativos que regem o trabalho das Ouvidorias Publicas
Federais acesse: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao.



https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.ufabc.edu.br/images/reitoria/documentos/portaria_378_2020.pdf
https://www.ufabc.edu.br/images/stories/comunicare/boletimdeservico/boletim_servico_ufabc_927.pdf#page=6
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao

relativas as manifestagdes de ouvidoria. Para informagdes sobre a gestdao da Ouvidoria em

2021, recomendamos a leitura dos documentos relacionados ao Modelo de Maturidade em

Ouvidoria Publica (MMOuUP) da Ouvidoria da UFABC.

2. CONCEITOS E METODOLOGIA

As manifestacdes de ouvidoria sdo dos seguintes tipos:

Manifestagdo

Definicdo normativa

Conceituagao

Exemplo

Demonstragao de
insatisfacdo relativa a
prestagao de servico
publico e a conduta de

O usudrio expressa
descontentamento com um

Usudrio tenta acessar pagina-web

Reclamagao o servigo prestado, na forma para dar entrada em requerimento e
agentes publicos na - I ~
= de criticas ou opinido ndo consegue

prestacdo e na .

. desfavoravel

fiscalizacdo desse

servigo
Envolve a comunicagao de
infragdes disciplinares,
crimes, praticas de atos de
corrupgao, ma utilizagdo dos
recursos publicos ou

- - improbidade administrativa
Ato que indica a pratica . L. - .
. . que venham ferir a éticaea | Usudria denuncia irregularidades em

de irregularidade ou de - a .

. . - legislagdo, bem como as convénio cujos repasses foram

ilicito cuja solugdo . ~ o o

L. " violagOes de direitos. A efetuados, mas a obra nao foi
Denuncia dependa da atuagdo

das unidades
apuratorias
competentes

investigacdo e a repressao a
esses atos ilicitos ou
irregulares depende da
atuacgdo de unidades de
apuragao, a exemplo da
Auditoria, Corregedoria,
Comissdo de Etica e
Comissdes Disciplinares
Discentes

concluida; usuario denuncia
tratamento desrespeitoso de
servidor

Solicitagao de
Providéncias

Pedido para adogao de
providéncias

Deve conter um
requerimento de
atendimento ou servigo.
Pode ser utilizada para
comunicar problemas

Usudrio comunica a falta do conceito
de uma disciplina e requer a solugao
do problema, ou seja, o langamento

imediato do mesmo

Sugestao

Apresentagao de ideia
ou formulagdo de
proposta de
aprimoramento de
servicos publicos

Apresenta-se como tentativa
de contribuicdo individual ou
coletiva para o
aperfeicoamento de politica,
norma, padrao,
procedimento, decisdo, ato
publico ou servigo publico
prestado

Usudria sugere que seja
disponibilizado servico de fotocdpias
préoximo a balcido de atendimento

@uvidoria
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https://www.ufabc.edu.br/ouvidoria/modelo-de-maturidade-e-plano-de-acao
https://www.ufabc.edu.br/ouvidoria/modelo-de-maturidade-e-plano-de-acao

Manifestagdo | Definigao normativa Conceituagao Exemplo

Transmite uma opinido
favoravel, é uma forma de
demonstrar satisfagdo sobre | Usuario utiliza os servigos da

um atendimento ou com a biblioteca e sente-se satisfeito com o
prestagdo de um servigo atendimento prestado pela

publico. Uma manifestagdo bibliotecaria

de agradecimento é
considerada um elogio

Demonstragdo de
reconhecimento ou
Elogio satisfacdo sobre o
servigo publico ou o
atendimento recebido

e o . . | Forma pela qual o usuario Usuadria reclama de excesso de
Solicitagdao de | SolicitagGes relativas a . P .
s i participa da simplificagdo e documentos requeridos para obter
simplificagdo | simplificagdo de . . . .
L . e desburocratizagdo dos determinado servico e solicita a
(Simplifique!) | servigos publicos . - S o
servigos publicos diminuicdo das exigéncias

Fonte: CGU. Manual de Ouvidoria Publica, 2019. Adaptado por: UFABC, Ouvidoria.

Para elaboragdo deste relatério,

e foram extraidos dados do Fala.BR, do Painel “Resolveu?” (que sistematiza

informacdes do Fala.BR) e da planilha de controle criada e alimentada pela propria
Ouvidoria;
e foram consideradas apenas as manifestacbes respondidas, excluindo-se as

I “"

arquivadas, conforme metodologia exercida pela CGU no Painel “Resolveu?”. Os

motivos pelos quais uma manifestacdo é arquivada incluem: duplicidade; falta de
clareza; insuficiéncia de dados; falta de urbanidade; manifestacdo
imprépria/inadequada; manifestacdes encaminhadas com coépia para diversos
6rgaos, apenas para conhecimento; e perda de objeto;

e além das categorias de manifestacbes apresentadas acima, o Fala.BR altera
automaticamente para comunica¢do as denuncias e reclamacgdes realizadas de forma
anoénima na Plataforma. Os dados disponibilizados no Fala.BR e no Painel
“Resolveu?” trazem a comunicacdo como um tipo de manifestacdo de ouvidoria,
porém para fins desta analise, as comunica¢cdes foram incorporadas aos tipos
denuncia ou reclamacdo de acordo com a andlise realizada pela equipe da Ouvidoria.

e em que pese o Fala.BR possuir uma classificacdo de assunto instituida pelo préprio
gestor do sistema (CGU) e outras formas de classificacdo (subassuntos e tags) que
podem ser criadas pelas unidades de ouvidoria que utilizam o sistema, a Ouvidoria da
UFABC ainda ndo se apropriou de tais possibilidades e realizou uma classificacdo

especifica para a producao deste relatdrio, a partir da andlise das manifestacdes.

@ . -
" Universidade Federal do ABC



https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://falabr.cgu.gov.br/

3. FORCA DE TRABALHO

Em 2021, a Ouvidoria da UFABC contou com 3 (trés) servidores, incluindo o titular
(dirigente) da unidade. Destacamos que houve uma mudanca de dirigente em junho,

conforme Histdérico de Ouvidores, ingressando na unidade o atual Ouvidor: Silas Aradjo Leite

de Oliveira.

4. DADOS GERAIS DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Em 2021, a Ouvidoria recebeu 137 manifestacées, distribuidas em:

Quantidade de manifesta¢Ges de ouvidoria recebidas em 2021

1%
2%
Tipo Q-tde de,, Percentual
manifestagGes = Recl o
aclamagao
Reclamacio 49 36% ® Denlincia
Denlncia 39 28% ® Solicitagio
Solicitacdo 33 24% W Sugestio
Sugestao 12 9% Elogio
Elogio 3 2% m simplifique
Simplifique 1 1%
Total 137 100%

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo. UFABC, Ouvidoria.

As demandas ingressaram em frequéncia inconstante ao longo do ano:
Quantidade de manifesta¢des de ouvidoria recebidas em 2021 por més

25 4
22

20

20

17
16

10
10 8 8

lan  Fev BMar Abr Mai Jun  Jul Ago Set Out MNov Dez

Fonte: Painel Resolveu? Elaboracdo. UFABC, Ouvidoria.



https://www.ufabc.edu.br/ouvidoria/equipe

Seguindo a tendéncia dos ultimos anos, em 2021, a quantidade de manifestagdes

diminuiu em relagao a 2020:

Quantidade de manifestac¢oes de ouvidoria recebidas de 2018 a 2021

250

218

196
200 -
175
150 -+ 137
100 4
50
0 T
2018 2019 2020 2021

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo. UFABC, Ouvidoria.

Enquanto o tempo médio de resposta (em dias) em 2021 se aproximou aos valores

anteriores a 2020:

Tempo médio de resposta (em dias) de manifesta¢oes de ouvidoria de 2018 a 2021

20 -
15,58
13,89 I
13,24 13,66
lﬂ l T T I 1
2018 2019 2020 2021

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo. UFABC, Ouvidoria.

Quanto a resolutividade das respostas apresentadas e a satisfagdo com atendimento

prestado, é possivel observar, ao longo dos anos, uma oscilacdo na resolutividade

uvidoria
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apresentada, mas um crescimento da satisfacdo. Importante observar que a pesquisa de
satisfacdo do atendimento da Ouvidoria é opcional e, por isso, ndo representa a impressao

da totalidade dos usuarios.

Questionarios sobre resolutividade e satisfagao de 2018 a 2021

Qtde de % de respondentes em relagdo ao
Ano .
respondentes total de atendimentos
2018 15 6,9%
2019 21 11,2%
2020 21 12,0%
2021 26 18,2%

Fonte: Painel Resolveu? Elaborag¢do. UFABC, Ouvidoria.

Respostas a questdo “sua demanda foi resolvida?” de 2018 a 2021

F0,0% - 50,0%
60,0% - 52,0% 52,0%
50,0% - 41,0%
40,0% -
17 0% 29,0% 32,0%
30,0% - ! 32,0%
20,0% - ﬁm
10,0% - 19,0%
13.0% 16,0%
D,D"}E T T T 1
2018 2019 2020 2021
M 3o Parcialmente Sim
Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo. UFABC, Ouvidoria.
Satisfacdo média de 2018 a 2021
100,0% -
75,0% - 63.0%
56,0%
5‘)}‘:‘% 52_.3_%;—__7—/,4—‘—4—’
50,0% -
25,0% -
D,D% T T T 1

2018 2018 2020 2021

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo. UFABC, Ouvidoria.
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Abaixo, as unidades da UFABC que foram demandadas a partir das manifesta¢des
recebidas em 2021:

Unidades demandadas em 2021

PROGRAD 26 (14,53%)
PROPG 22 (12,29%)
PROEC ou acdes edctensionist &/ culturais 14 (7.82%)
PROAP 14 [7,82%)
CECS 13 (7,26%)
CE 13 (7,26%)
Corregedoria-seccional 12 (B, 70%)
SUGEPE 11 (6,15%)
Retoria 9 (5,03%)
Ouvidoria 9 (5,0%%)
PU 7 (3,91%)
CCNH 4 (2,23%)
PROPES 3 (1,68%)
PROAD 3 (1,68%)
METEL 3 (1,68%)
cmec 3 (1,68%)
SG 2 (1,12%)
NTI 2 (1,12%)
Comité Referente ao Coronavirus 2 (1,12%)
CDDG 2 (1,12%)
AUDIN 2 (1,12%)
SEBi 1 056%)
ARl m 1 (0,56%)
ACl W 1 [0,56%)
0 10 20 30

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA POR TIPO

5.1. Reclamacdes

As 49 reclamagdes recebidas pela Ouvidoria da UFABC em 2021 foram

encaminhadas aos setores responsaveis pela execucdo do servico e tiveram esclarecimentos

@uvidoria
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prestados. Abaixo, a distribuicao por assuntos e algumas recomendag¢des da Ouvidoria para

mitigacdo de riscos de novas queixas relacionadas:

Reclamagoes

Assunto

Quantidade

%

Unidades
demandadas

Conduta e pratica de docentes, incluindo dificuldades em
disciplinas nos quadrimestres suplementares

13

26,53%

CCNH
CECS
Ouvidoria
PROGRAD

Atendimento, procedimentos administrativos, comunicagao
oficial em redes sociais ou processos disciplinares - demora,
auséncia, burocracia excessiva etc.

11

22,45%

ACI

CECS
PROEC
PROGRAD
Reitoria
SG
SUGEPE

Limpeza e infraestrutura dos campi, patrimonio e hospital de
campanha

12,24%

Ouvidoria
PROAP
PROPES
PU
Reitoria

Suspensdo das atividades presenciais, controle de acesso aos
campi e realizagao de atividades essenciais durante a pandemia

10,20%

Comité Referente
ao Coronavirus
Reitoria

PROAP

PROPES

PROPG

PU

Teses, diplomas, homologacdo de titulo e certificados

10,20%

Coordenagdo de
Acdo de Extensao
PROPG

Processos seletivos, cotas e heteroidentificagdo

6,12%

PROEC
PROGRAD
PROPG

Matricula em disciplinas, langamento e revisdo de conceito

6,12%

CECS
cMcCC
PROGRAD

Conduta de discentes técnico-administrativas/os, funcionarias/os
em situagdo de terceirizagdo

6,12%

CCNH
PROAP

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

As 49 reclamacoes registradas geraram 55 encaminhamentos a unidades, comités ou

comissdes da UFABC responsaveis pela elaboracdo de normas ou execucdo de servigos:

@ . -
" Universidade Federal do ABC
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Unidades demandadas em reclamag6es

CECS 10 (18,18%)

PROGRAD 10 (18,18%)

Reitoria 5 (3,00%)

PU 5 (9,00%)

PROPG 5 (9,09%)

PROEC ou agdes extensionistas/culturais a (7,27%)

CCNH 3 (5,45%)
PROPES 3 (5,45%)
SUGEPE 2 (3,64%)
Ouvidoria 2 (3,64%)
Comité Referente ao Coronavirus 2 (3,64%)
3G 1 (1,82%)
FROAR 1 {1,82%)
NTI 1 (1,82%)
CMCC 1(1,82%)
1 T T T T T 1
o 2 4 & 8 10 12

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

A fim de reduzir a probabilidade de queixas referentes aos assuntos abordados nas
reclamagdes de 2021, recomenda-se:

e difundir normas e procedimentos académicos e estimular preceitos de boa
convivéncia entre os membros da comunidade;

e definir e publicizar prazos previstos, fluxo e canais para atendimento a demandas
na pagina da Universidade, bem como divulgar alteracbes realizadas nesses
parametros ao longo do tempo, buscando maior alinhamento entre as expectativas
dos usuarios com as capacidades da Instituicdo;

e atualizar a Carta de Servigos ao Usudrio;

e garantir, sempre que possivel, e divulgar a existéncia de instancias recursais no
fluxo dos editais de processos de sele¢do;

e desenvolver cartilhas ou outras ferramentas graficas ou digitais para elucidacdo de
editais e de outros documentos regulamentares ao publico;

e consolidar a automatizagdo do processo de registro de conceitos, reduzindo o risco
de erros ou falhas;

e normatizar processo de revisao de conceitos pelas Coordena¢des de Curso, bem
como devida divulgacdo de regras, em parceria com os Centros.

5.2. Denuncias

Em 2021, foi pactuada entre as unidades que integram o Férum das Instancias de Controle
e Monitoramento da UFABC (Auditoria, Comissdo de Etica, Corregedoria e Ouvidoria), a
adogdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informagdo (Fala.BR) como
sistema oficial de registro de denuncia, (comunicacdo e relato de irregularidade) na
UFABC.

@ . -
" Universidade Federal do ABC



https://www.ufabc.edu.br/administracao/forum-das-instancias-de-controle-e-monitoramento-da-ufabc
https://www.ufabc.edu.br/administracao/forum-das-instancias-de-controle-e-monitoramento-da-ufabc
https://falabr.cgu.gov.br/
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Foram registradas 39 denuncias referentes a conduta de servidoras/es docentes,
técnico-administrativas/os e discentes da UFABC, além de outras ocorréncias, conforme

tabela abaixo:

Denuncias

Unidades

H 0,
Quantidade % demandadas

Assunto

CDDG
CE
PROEC
PROPG

Conduta de discentes 12 30,77%

CE
Corregedoria
28,21% | Ouvidoria
Reitoria
PROPG

Conduta de docentes 11

PROAP

Conduta de funcionarios em situagdo de terceirizagdo 8 .
Corregedoria

20,51%

Corregedoria

Conduta de técnicos-administrativos 4 .
QOuvidoria

10,26%

AUDIN
3 7,69% | Corregedoria
SUGEPE

Suspeita de incorreg¢do ou irregularidade em sistema, processo
seletivo ou procedimento

Conduta de empresa 1 2,56% | PROGRAD

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Ap0ds andlise prévia de materialidade e requisitos minimos (cf. Decreto n2 9.492, Art.

22), foram realizados pela Ouvidoria 60 encaminhamentos para unidades internas:

Unidades demandadas em dentincias

CE 13 (21,67%)
PROPG 12 (20,00%)
Corregedoria-seccional 12 (20,00%)
PROAP 8 (13,33%)
PROEC 4 (6,67%)
Ouvidoria (auséncia de materialidade) 4 (B,67%)
CDDG 2 (3,33%)
AUDIN 2 (3,33%)
SUGEPE 1 (1,67%)
Reftoria 1 (1,67%)
PROGRAD 1 (1,67%)
i T T 1
o 5 10 15

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

@ . -
~ Universidade Federal do ABC



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
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Recomenda-se:

e alinhar constantemente praticas, regras e procedimentos executados na Instituicao
a principios do servigco publico e normas vigentes.

e garantir a efetividade e divulgar os mecanismos recursais existentes em processos
promovidos pela Instituicdo, restando a Ouvidoria a andlise e encaminhamento de
casos em que se mantiver o litigio;

e promover o Cddigo de Etica da Universidade, visando & harmonia social e a
prevencao de conflitos;

e difundir as resolucdes do Comité Estratégico de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao (CETIC), a fim de aperfeicoar a compreensdo sobre possibilidades e
limites no uso das ferramentas virtuais;

o fortalecer os Centros, as coordenagdes de curso e demais estruturas académicas,
buscando consonancia entre liberdade de catedra e de expressao e normas
vigentes, coibindo situagdes de constrangimento ou abuso, considerando ainda
guestdes sociais e culturais contemporaneas;

e fortalecer as unidades de apuragdo, buscando ganhos de efetividade no resultado
das investigacGes e, consequentemente, aumentando a confianga da comunidade
nas unidades e nos processos por elas conduzidos.

5.3. Solicitacoes de providéncia

As 33 solicitages recebidas pela Ouvidoria da UFABC em 2021 foram encaminhadas

para tratamento das unidades responsdveis e estdo distribuidas conforme abaixo:

Solicitagdes de providéncia

Unidades
. o =
Assunto Quantidade % demandadas Conclusao

Coordenagdo de .

Acdo de Extensao Atendida: 6
Diplomas, certificados, comprovantes, 3 24 24% NETEL Parcialmente 1
atestados e declaragbes ’ PROEC atendida:

PROGRAD . )

PROPG N3o atendida: 1

CCNH Atendida: 4
Cor?cSzltos em dlfuplmas (lancamento, 6 18,18% CECS ParC|a.Imente 5
revisdo e correcdo) CcMcCC atendida:

PROGRAD Ndo atendida: 0

NTI Atendida: 4
Duvidas diversas (cursos, concursos, . .
calendario académico, sistemas 6 18,18% Ouvidoria Parcialmente 2
institucionais) ! ! PROGRAD atendida:

SUGEPE Ndo atendida: 0



https://www.ufabc.edu.br/images/stories/comunicacao/Boletim/consuni_ato_decisorio_157_anexo.pdf
https://www.ufabc.edu.br/administracao/comissoes/cetic/resolucoes
https://www.ufabc.edu.br/administracao/comissoes/cetic/resolucoes
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Unidades
. o o
Assunto Quantidade % demandadas Conclusdo
PROAP Atendida: 0
Questionamentos de processos seletivos, 5 15.15% | PROGRAD Parcialmente 0
. g ~ , (] C
heteroidentificagdo, cotas PPI PROPG atendida:
Ndo atendida: 5
CMCC Atendida: 2
Efetivagdo ou cancelamento de matricula 3 9.09% PROEC Parcialmente 0
em disciplinas e cursos / desligamentos 72” | PROGRAD atendida:
PROPG Ndo atendida: 1
Atendida: 2
Ouvidoria Parcialmente
. o . o
Entrevistas / SolicitagBes de Pesquisa 2 6,06% PROAD atendida: 0
Ndo atendida: 0
Atendida:
Estagio 1 3,03% | PROGRAD Parcialmente
atendida:
Ndo atendida:
Atendida:
PROAP Parcialmente
0,
Bolsas ! 3,03% PROPG atendida: !
Ndo atendida: 0
Atendida:
Problemas técnicos SIG 1 3,03% | NTI Parcialmente
atendida:
Ndo atendida: 0

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Conclusao das solicitagdes de providéncia

B Atendida
B Parcialmente atendida

B Mo atendida

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

@ . -
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Considerando que uma mesma manifestagdo pode gerar diversos encaminhamentos,
as 33 solicitacbes recebidas em 2021 geraram 40 encaminhamentos a unidades da UFABC,

distribuidos conforme abaixo:

Unidades demandadas em solicitagdes de providéncia

PROGRAD 13 (33%)
PROEC ou projetos extensionistas
PROAP

PROPG

CECS

Cuvidoria

SUGEPE

CMCC

PROAD

NTI

METEL

CCMH

14

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Considerando que algumas solicitacdes versavam sobre o acesso a servicos e que as
unidades gestoras poderiam ter sido acionadas diretamente pelo usudrio, sem o
intermédio da Ouvidoria, recomendamos que sejam estabelecidos, consolidados,
aprimorados e/ou melhor divulgados os fluxos e os canais presenciais e virtuais de
atendimento dos servicos prestados pela Universidade. Neste sentido, algumas
iniciativas que poderiam ser promovidas, sdo:

e integracao funcional e padronizacdo de conteudo e identidade visual dos sitios

eletronicos da Universidade,

e constante atualizacdo das informacgdes de paginas de perguntas frequentes,

e fortalecimento dos canais de comunicagao préprios de cada setor e

e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

5.4. Sugestdes

@ . -
" Universidade Federal do ABC




18

Foram registradas pela Ouvidoria da UFABC 12 sugestdes em 2021, com 0s assuntos

e encaminhamentos descritos abaixo®:

Sugestoes
Assunto Quantidade % Unidades demandadas Conclusao
. L Aceitas: 2
Gabinete da Reitoria
Revisdes normativas 4| 33,33% | SUGEPE Parcialmente aceitas: 1
PU . .
N3ao aceitas: 1
Gabinete da Reitoria Aceitas: 2
AcOes de gestdo (convénio, novos SUGEPE
cursos, adequacao de placas, 41 33,33% | PROAD Parcialmente aceitas: 0
alteragdes em sistema) PROGRAD
PU N3o aceitas: 1
ACI Aceitas: 2
AlteragGes ou melhorias em AR
paginas eletronicas, publicagdes 41 33,33% | NETEL Parcialmente aceitas: 1
oficiais e manuais SUGEPE
PROAD N3o aceitas: 1

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Conclusao das sugestoes

B Aceitas
B Parcialmente aceitas

M N&o aceitas

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Considerando que uma mesma manifestagdo pode gerar diversos encaminhamentos,

as 12 sugestdes recebidas em 2021 geraram 17 encaminhamentos a unidades da UFABC:

3 Constituem sugestdes parcialmente aceitas aquelas que tiveram alguns itens aceitos e outros
rejeitados.

uvidoria

Universidade Federal do ABC
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Unidades demandadas em sugestoes

SUGEPE 5 (31,25%)

Reftoria 3 (18,75%)

PU 2 (12,50%)
PROAD 2 (12,50%)
56 1 (6,25%)
METEL 1 (6,25%)
ARI 1 (6,25%)
ACI 1 {6,25%)
T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 &

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Parte das sugestdes incidem sobre normativas emitidas por conselhos e comités da UFABC,
gue podem ser alteradas por unidades administrativas e por representantes docentes,
discentes, técnico-administrativos/as e membros da comunidade externa dos conselhos e
comités da Universidade. Assim, é importante reforgar, junto a comunidade universitaria,
gue conselhos e comités constituem-se instrumentos fundamentais para o exercicio da
democracia e aprimoramento dos servicos da UFABC. Ademais, para os demais atos
normativos, é importante incentivar a criacdo de mecanismos de consulta publica,
conferindo maior legitimidade e efetividade na criacdo e revisao de tais atos.
Recomenda-se as unidades demandadas:
e revisitar as sugestdes recebidas, aceitas, mas ainda nao implementadas, buscando
efetiva-las;
e revisitar as sugestdes anteriormente nao aceitas, mas que, em razao de novas
circunstancias, possam ser implementadas;
e manter a Ouvidoria atualizada sobre a implanta¢ao das sugestdes aceitas.

Conforme Plano de Acdo da Ouvidoria (2022-2023), ainda em 2022 deve ser

implantado mecanismo para acompanhamento de cumprimento de compromissos firmados

em manifestacodes.

5.5. Elogios

Em 2021, foram oficializados 3 elogios, encaminhados aos responsaveis pelos

servicos ou aos servidores mencionados e seus superiores imediatos.

@ . -
" Universidade Federal do ABC
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Elogios
Assunto Quantidade % Unidade
Qualidade no atendimento prestado por 0 PROGRAD
servidor 2 66,67% PROAP
Qualidade do servigo prestado 1 33,33% SisBi

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

E saudavel para o ambiente institucional a valorizacdo do servico publico também por
meio da demonstracdo de satisfacdo. Para isso, é importante fomentar a cultura do
registro de elogios na rotina universitaria como demonstracao de apreco pela dedicacao

dos membros da nossa comunidade na prestacao de servicos.

5.6. Solicitacdes de simplificacdo

A Unica solicitacdo de simplificacdo recebida em 2021 demandava, em cumprimento

a Portaria Interministerial N2 176/2018, no ambito dos processos de ingresso de discentes e

de servidores, a dispensa de apresentacdo (a) do comprovante de inscricdo e situacdo

cadastral no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e (b) da certiddo de quitacdo eleitoral, sem

prejuizo da exigéncia da informacdo dos respectivos niumeros de cadastro.

Do ponto de vista normativo, a solicitagcdo de alteracdo de procedimento foi

considerada plausivel

e encaminhada para as unidades

operacional, com os seguintes resultados obtidos:

Solicitagdes de simplificacao

responsaveis para analise

Assunto Motivagao Unidades Resposta Prazo para. af’ oc'agéio
demandadas de providéncias
A partir do edital de
Solicitacao de ) Documentos deixardo de ingre{sso de 2022 e, se
fiocumentos em | Desburocratizagdo de ser solicitados em 2022, po§s.|vell com
ingresso de processos de| PROGRAD com possibilidade de retificagdo do que se
servidoras/es e ingresso na retificar o edital de 2021 encontrava em
discentes Universidade andamento (ne
013/2021)
PROPG Docurr?e.ntos deixardo de Imediato
ser solicitados
A unidade emitira os
SUGEPE documentos nos processos Imediato
em que seja hecessario



https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/27340041/do1-2018-06-26-portaria-interministerial-n-176-de-25-de-junho-de-2018-27340030
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/27340041/do1-2018-06-26-portaria-interministerial-n-176-de-25-de-junho-de-2018-27340030
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Assunto Motivagao Unidades Resposta Prazo para. aAd oc.agﬁo
demandadas de providéncias
N&o exigirda comprovante

Solicitagdo de Desburocratizagdo de de situagdo cadastral do

documentos em | processos de CPF a partir do préoximo

ingresso de ingresso na PROEC processo seletivo para a Fevereiro/2022

servidoras/es e Universidade Escola Preparatdria. Ja nao

discentes solicita certiddo de

quitacdo eleitoral

Documentos ja ndo sdo
solicitados nos processos
NETEL seletivos sob N3o se aplica
responsabilidade da
unidade.

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

As providéncias com as quais se comprometeram as unidades responsdveis pelo
ingresso de servidores/as e discentes atenderam plenamente ao solicitado e foram

consideradas adequadas.

Recomenda-se observar, no ambito das diversas unidades administrativas da Universidade, a plena
aplicacdo da Portaria Interministerial n2 176, promovendo a desburocratizacdo de procedimentos
executados pela Universidade.

6. CONSELHO DE USUARIOS

A Lei n? 13.460/2017 e o Decreto n2 9.492/2018 trouxeram a obrigatoriedade da
instauracdo de conselhos de usudrios de servigos publicos por parte dos érgaos e entidades
integrantes do Poder Executivo Federal.

Os conselhos de usudrios de servicos publicos constituem uma nova forma de
participacdo direta da sociedade na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos, conectando
0s usuarios aos gestores responsaveis pelos servigos, através da Plataforma Virtual do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

O conselho de usudrios de um servico publico representa o conjunto de voluntarios
gue se inscrevem na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, para a
avaliacdo e contribuicdo para melhoria de um determinado servigo. Qualquer pessoa pode
voluntariar-se para auxiliar na melhoria de quantos servicos julgar conveniente, de um ou

mais 6rgaos.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/
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Em 2021, a Ouvidoria da UFABC ndo conseguiu dar inicio as a¢des relacionadas aos
conselhos de usudrios na Universidade. Entretanto, a Ouvidoria pactuou com a Reitoria o

inicio das atividades no seu Plano de A¢do 2022 - 2023 (agdo 21).

7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da UFABC publica este relatdrio no intuito de conferir transparéncia aos
dados sobre manifestacdes recebidas no ano de 2021. A partir deste documento, sdo
previstas atualizacbes periddicas de tais dados, fornecendo elementos para fortalecimento
do controle social e, especificamente a gestdo da Universidade, informacgdes para o continuo
aprimoramento dos servigos que presta.

Informacdes adicionais e/ou especificas sobre o conteudo deste relatério podem ser
obtidas por meio do Servigo de Informac¢ado ao Cidadao (SIC).

Para o prdoximo periodo, espera-se um avanco na gestdo da Ouvidoria da UFABC,

impulsionado principalmente pelo Plano de Acdao 2022-2023 - que integra o Modelo de

Maturidade em Quvidoria Publica (MMOUP) - e pelo processo de avaliacdo empreendido
pela Controladoria-Geral da Unido, o que permitira encontrar oportunidades de melhoria

nas atividades e procedimentos adotados nos fluxos da unidade.

@uvidoria

Universidade Federal do ABC



https://www.ufabc.edu.br/ouvidoria/modelo-de-maturidade-e-plano-de-acao
https://www.ufabc.edu.br/images/ouvidoria/plano_de_ao_2022-2023_v1.1.pdf

