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A Ouvidoria da UFABC € unidade de
promocao de controle e participacao social e
da transparéncia, responsavel pelo fomento
ao direito a manifestacao dos usuarios e ao
direito a informacao, em relacao as politicas e
a0s servicos publicos prestados pela UFABC,
com vistas ao aprimoramento da sua gestao.
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Sugestées Ouvidoria

Sol iCitagéeS Universidade Federal do ABC
Denudncias

Reclamacodes
Simplifique OUVIDORIA L"\
Elogios Lei n°13.460/2017 Sisouv
Decreto n° 9.492/2018 ST CGU
Portaria CGU n° 581/2021
Portaria da Reitoria n°
2357/2022
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&’ SERVICO DE
FALE CONOSCO INFORMAGCAO AO
faleconosco@ufabc.edu.br CIDADAO (SlC)

faleconosco.ufabc.edu.br Lei n° 12,527/2011

Decreto n° 7.724/2012



Ouvidoria

Universidade Federal do ABC

OUVIDORIA _ ' .
MANIFESTAGOES DE 30 dias
OUVIDORIA N —~ f7 30 dias
‘k +-10 dias para
SERVICONDE FaLa P
INFORMAGAO AO ‘Br resposta da
CIDADAO (SIC) 7/ unidade \\‘
PEDIDOS DE ACESSO A 20 dias
INFORMAGCAO 10 dias

L Resposta inicial: unidade

Recursos: 1° instancia: dirigente da unidade
2% instancia: Reitor
3% instancia: CGU

SIMPLIFICADO 4% instancia: CMRI



OUVIDORIA

2021

SERVICO DE
INFORMACAO AO
CIDADAO (SIC)

MANIFESTAGCOES DE 137 13,6 dias
OUVIDORIA Média nacional: 13,42 dias

4 Reclamacdo 49| 36% Sugestao 12| 9%
Denliincia 39| 28% Elogio 3 | 2%

Solicitacdo 33| 24% Simplifique 1 |1% Y,

~

-

PEDIDOS DE ACESSO A 101 dine
|NFORMAQAO Média nac,:ionalz12,3 dias

L Recursos

1° instancia: dirigente da unidade 11
2° instancia: Reitor 5

3% instancia: CGU 4

4% instancia: CMRI O



PROGRAD

PROPG
OUVIDORIA

PROAP
PROEC ou acoes extensionistas/culturais
Comisséo de Etica

CECS

Corregedoria-seccional

MANIFESTACOES SUGEPE
DE OUVIDORIA Ouvidoria
2021

Reitoria

26
22
14
14
13
13
12
n

14,53 %
12,29%
7,82%
7,82%
7,26%
7,26%
6,70%
6,15%
5,03%
5,03%



SUGESTAO

» Apresentacdo de ideia ou formulagao de proposta de
aprimoramento de servicos publicos

FaLagp

RESPOSTA

» possibilidade de sua adocao, informando o periodo estimado
de tempo necessario a sua implementacao.
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Universidade Federal do ABC
Andlise Preliminar
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RECLAMACAO

» Demonstracado de insatisfacdo relativa a prestacgdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servico

FaLapp

RESPOSTA

> informacdo objetiva acerca da anélise do fato apontado.



ELOGIO

» Demonstracdao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servigo publico ou o atendimento recebido

FaLagp

RESPOSTA

» informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao
agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a
sua chefia imediata
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SIMPLIFIQUE!

» Solicitacdes relativas a simplificacdo de servicos publicos.

FaLapp

RESPOSTA

> a descricao da simplificacdo a ser implementada; as fases e o
cronograma de implantagdo da simplificagdo sugerida; e as
formas de acompanhamento pelas quais o usudrio podera

monitorar a implementacao da simplificacao.
11



DENUNCIA

>

rd

0 QUE E?
Indica

irregularidade  ou
ilicito cuja solugéo

dependa da
atuacao das
unidades de
apuracgao
competentes.
RESPOSTA:

Informacgao sobre o
encaminhamento
as unidades de
apuracgao
competentes ou
sobre o
arquivamento.

Forum das Instancias
de Controle de
Monitoramento

: Ouvidoria
Arqu Ivamento & Universidade Federal do ABC .

Anallse Preliminar

Comiss()es ‘
Disciplinares Comissao
Discentes

Auditoria Corregedoria de Etica

Mm->Q9

Usudrio/a




RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA
(2021)

Escopo: manifestagdes de ouvidoria;

O primeiro desde 2017;

Alinhado com orientacdes normativas da CGU;
Comparacoes com 2018, 2019 e 2020;
Informacdes quanti e quali;

Perspectivas: pedidos de informacgao; assédio,
género e diversidade; relatorios especificos;

» Expectativa: participagdo — consisténcia — valor.
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Juvidoria

Universidade Federal do ABC




u -
@uwdorla
Universidade Federal do ABC

FALE CONOSCO (duvidas)

FALE CONOSCO

faleconosco@ufabc.edu.br
faleconosco.ufabc.edu.br

https://faleconosco.ufabc.edu.br/
https://www.ufabc.edu.br/contato > Fale Conosco

faleconosco@ufabc.edu.br




Fale Conosco

QOuvidoria fone: (11) 3356-7007

al: 7007 (para ligacdes internas)
Acesso aos Campi

o de Funcionamento e Regras de Acesso aos Campi
WhatsApp

jetivo de reforcar as medidas de protecdo da nossa comunidade, devido a pandemia de Covid-19, desde o dia 1° de julho de 2020 todos
0s eventuais acessos as dependéncias da UFABC devem ser previamente informados a Secdo de Seguranca Comunitaria da ProAP, por meio
do formulario de comunicacao de acesso aos campi.

Fale Conosco m

Seguindo os principios da transparéncia nas relacdes com a sociedade, a UFABC coloca a disposicdo de toda a comunidade interna e externa este
canal para receber davidas. Todas as manifestacdes sdo encaminhadas aos setores competentes para a devida apreciagao.

Sua identificacdo ndo é obrigatoria, porém, caso queira receber uma resposta da instituicdo, preencha o campo telefone ou e-mail para contato.
Participe! £ ouvindo o que vocé tem a nos dizer que vamos aprimorar a qualidade dos servicos prestados pela UFABC!
@ Consulte a secdo de perguntas frequentes, que apresenta dividas comuns sobre a Universidade Federal do ABC.

£y Caso ndo tenha encontrado a informacdo desejada, entre em contato via Fale Conosco.

Perfis e paginas nas midias sociais

@ Acompanhe a UFABC: Facebook, Instagram, Twitter, Linkedin e YouTube.

O Observacao: Atendimento via mensagens nas redes sociais no Facebook, Instagram e Twitter.
WhatsApp UFABC (U

Receba informacgoes da UFABC direto no seu celular via WhatsApp! A Universidade Federal do ABC enviara informacées de utilidade publica,
informes e servicos da Instituicdo. Faca o cadastro.




UFABC

Area/Assunto:

Bem vindo ao nosso canal de comunicagao!

Agéncia de Inovacdo

Assessoria de Comunicacdo e Imprensa

Assessoria de Relacdes Internacionais

Auditoria Interna

Biblioteca

Centro de Ciéncias Naturais e Humanas

Centro de Engenharia, Modelagem e Ciéncias Sociais Aplicadas
Centro de Matematica, Computacdo e Cognicéo

Comiss3o de Etica

Convénios

Corregedoria Seccional

Editora

Estagios — bacharelados interdisciplinares

Nucleo de Tecnologia da Informacéo

Nucleo de Tecnologias Educacionais

Nucleo de Tecnologias Educacionais - Universidade Aberta
Prefeitura Universitaria

Prefeitura Universitaria - Infraestrutura

Prefeitura Universitaria - Onibus universitario v

Nome:

QO UFABC




Configuracoes

-

< mbie

%

Conjuntos de filtro

Pastas 3

Identidades Fale conosco_29.01...
Respostas

Filtros

Férias

Filtros

Agéncia de Inovacdo

Assessoria de Comunica

Auditoria Interna
Biblioteca

Centro de Ciéncias Natur
Centro de Engenharia, M
Centro de Matematica, C
Comissdo de Etica em P.
Corregedoria Secciona
Editora

Nucleo de Tecnologia da

Nicleo de Tecnologias E

Prefeitura Universitaria

+ &

ssona de Relacdes 1.

Definicdo de filtro

Nome do filtro: |Agéncia de Inovacdo

E-mail L Catalogo de enderecos

— Para e-mails recebidos:

casando todas as seguintes regras

casando qualquer das seguintes regras () todas as mensagens

¥ | Corpo VI ‘ contem

v| D Area: Agéncia de Inovac?

Redirecionar mensagem para v

@ | ufabc.edu.br v

[J Filtro desativado




ENCAMINHAMENTOS (©@uvidoria

Universidade Federal do ABC

» Relatério de Ouvidoria 2021

» Atualizacdo de Interfaces (SIC e OUV)

» Guias e acgOes de desenvolvimento para
interfaces

» Divulgacdo a comunidade

SOLICITACOES

> Atualizagdo de perguntas frequentes
» Link para pagina da Ouvidoria nos sites

EM BREVE

» Transparéncia Ativa
> Carta de Servigos ao Usuario / Adesio ao GLPI




SUGESTOES - 12

> Parte relativa a normativas de conselhos e comités;
> Revisitagdo de sugestdes recebidas, acatadas mas ndo implementadas.

SOLICITACOES - 33

> Estabelecidos, consolidados, aprimorados e/ou melhor divulgados os fluxos e os canais
presenciais e virtuais de atendimento dos servigos prestados pela Universidade.

RECLAMAGOES - 49

» Difundir normas e procedimentos académicos;

» Definir e publicizar prazos previstos, fluxo e canais para atendimento a demandas;

» Desconhecimento sobre direitos - desenvolver cartilhas ou outras ferramentas graficas ou
digitais para elucidacdo de Editais e outros documentos.

ELOGIOS - 3

> Estimulo a cultura do elogio/reconhecimento.

SIMPLIFIQUE! -1

> Desburocratizagéo, sempre que possivel. 0



DENUNCIAS - 39

» promover o Cédigo de Etica da Universidade, visando & harmonia

social e a prevencao de conflitos;
» alinhar constantemente praticas, regras e procedimentos
executados na Instituicdo a principios do servigo publico e normas

vigentes.

» Resolucéo pacifica de conflitos.

20



DENUNCIA

> 0 QUE E?
Indica irregularidade ou ilicito cuja
solugcdo dependa da atuacdo das Forum das Instancias
de Controle de

unidades de apuracdo competentes. Monitoramento
u - [ ]
Ftap Ouvidoria a
Universidade Federal do ABC

Andlise Preliminar

Usudrio/a l
Arquivamento ‘ ‘ L l Comissdo

Comissdes de Etica
Disciplinares aditoria Corregedoria
Discentes
RESPOSTA:

» Informacgao sobre o
encaminhamento as unidades de
apuracao competentes ou sobre o
arquivamento.



