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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do ABC (UFABC) é uma unidade de promocdo de
controle e participacdo social e de transparéncia que fomenta os direitos a manifestacao e
ao acesso a informag¢dao em relagdo a UFABC, visando o atendimento das necessidades
humanas e organizacionais e o aprimoramento da gestdo universitaria.

Nos termos da Lei n° 13.460/2017 (Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos

Publicos) e da Portaria da Controladoria-Geral da Unido (CGU) n° 116/2024, este relatério

apresenta dados referentes as manifestacdes de ouvidoria® - denudncias, comunicagdes,
elogios, reclamacdes, sugestdes, solicitacdes de simplificacdo e solicitacdes de providéncia -
recebidas pela Ouvidoria da UFABC em 2023 e fornece informacdes sobre a forga de
trabalho da unidade?. Em acréscimo, um tépico especifico sobre relatos de possiveis casos

de assédios foi elaborado a fim de subsidiar a Politica de Diversidade Sexual e de Género da

Universidade.
2. FORCA DE TRABALHO E MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
Em 2023, a Ouvidoria da UFABC operou com 3 técnicos-administrativos, trabalhando

em regime de teletrabalho parcial.

Em todo o periodo, foram registradas e tratadas 422 manifestacbes de ouvidoria, das

quais 382 foram respondidas e 40 foram arquivadas, conforme propor¢ao a seguir:

Manifestagoes recebidas em 2023

= Respondidas

= Arquivadas

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo: UFABC, Ouvidoria.

! Dentncia é a comunicacdo de ato que indica a pratica de irregularidade ou de ato ilicito; comunicacdo de
irregularidade é a informacgdo de origem an6nima que comunica irregularidade; reclamagéo é a demonstragao
de insatisfacdo sobre servico e/ou conduta de individuo; elogio é a demonstragdo de reconhecimento ou
satisfagdo sobre servigo e/ou conduta de agente publico; sugestdo é a apresentagdo de ideia ou formulagdo de
proposta de aprimoramento de servicos; solicitagcdo de simplificacdo é o requerimento de desburocratizagéo de
servicos ou procedimentos; e solicitagdo de providéncias é o requerimento de atendimento ou servigo. Para
maiores informacgdes vide capitulo “ManifestacGes dos usudrios” do Manual de Ouvidoria Publica (CGU, 2019).
2 Sobre os Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos — que deve ser objeto dos relatdrios anuais de gestdo de
ouvidoria -, destacamos apenas que a Ouvidoria da UFABC ndo realizou em 2023 consultas a usudrios para
avaliar e obter propostas de melhoria em servigos prestados pela Universidade.



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/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
https://www.ufabc.edu.br/images/stories/comunicare/boletimdeservico/boletim_servico_ufabc_1166.pdf#page=6
https://www.ufabc.edu.br/administracao/comissoes/teletrabalho
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf

2023 foi 0 ano com mais manifestagdes registradas nos ultimos 5 anos, consolidando
a tendéncia de crescimento iniciada em 2022. Em relacdo a 2022, houve um crescimento de

aproximadamente 50% no numero de manifestacdes recebidas.

Evolugao ano a ano
422

201 188 382
143
230

19 175 137 e
5 13 7z 40
2019 2020 2021 2022 2023

e==Total de manifestagbes ====ManifestacGes respondidas =—==Manifesta¢des arquivada

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo. UFABC, Ouvidoria.

Os registros oscilaram ao longo do ano, atingindo o menor patamar em janeiro e o

maior em julho. A média de manifestacdes registradas em 2023 é de 35; em 2022, foi de 24:

Manifestacoes recebidas em 2023, por més

57
m
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Fonte: Painel Resolveu? Elaboragao: UFABC, Ouvidoria.

2.1. Manifestagoes respondidas
Em 2023, 382 manifestagdes foram respondidas (91% do total).
O tempo médio de resposta ficou entre 17 e 18 dias, superior ao padrao de 13 — 14

dias dos anos anteriores:

Tempo médio de resposta (em dias)

17,71
15,58
13,89 13,66 13,80
2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo: UFABC, Ouvidoria. Data de coleta: junho/2024.



A satisfacdo e a resolutividade das respostas apresentadas as manifestagdes -
coletadas por meio de questionario voluntdrio e, portanto, respondidas apenas por parte
dos usudrios3- variaram, com destaque para o crescimento da satisfacdo e da avaliacdo

positiva de resolutividade em 2023:

Satisfacdo média

60,87%
55,43%
>1,19% 50,00% I 49,36%
2019 2020 2021 2022 2023
Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo: UFABC, Ouvidoria.
Resolutividade (a sua demanda foi resolvida?)
52%
[)) [ 0,
43% 43% 39% 43% 39% 399%
33% 33%
29% 29% 24% 28%
17%
9%
2019 2020 2021 2022 2023

= Nado Parcialmente mSim

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragdo: UFABC, Ouvidoria.

Em 2023, as manifestacGes trataram dos seguintes assuntos, proporcionalmente:

3 Quantidade de respondentes dos questiondrios de satisfacdo e resolutividade, por ano: 2019: 21; 2020: 21;
2021:23;2022: 39; e 2023: 23.



Conduta de técnico-administrativo
Conduta de docente

Ingresso pos-graduagdo

Conduta de estudante

Conduta de funciondria/o terceirizada/o
Conceito em disciplina
Perturbagdo sonora

Infraestrutura fisica e manutengdo
Qualidade no servigo prestado
Documentos académicos

Oferta de disciplinas

Tecnologias e sistemas de informagdo
Ingresso graduagdo

Equivaléncia

Matricula em disciplinas

Estagio

Comunicagdo institucional
Governanga e Gestdo

Auxilios Socioeconémicos
Seguranga nos campi ou arredores
Ingresso técnico-administrativo
Dificuldade de contato

Cotas

Transporte

Solicitagdo de pesquisa académica
Ingresso docente

Restaurante Universitario
Remuneragdo

Regime de exercicio domiciliar
Limpeza

Entidades estudantis
Cancelamento de curso

Bolsas

Acesso aos campi

Regime de trabalho

Jornada de trabalho
Estacionamento

Conduta de autoria indeterminada
Cancelamento de disciplina
Afastamentos

Transferéncia externa
Transferéncia de turno

Sistemas de informagdo
Seguranga do trabalho

Reserva de salas

Prova de vida

Progressdo funcional

Processo administrativo disciplinar
Periodo de disciplina

Monitoria inclusiva

Mobilidade Académica

Matricula em disciplina

Governaga e gestdo

Frequéncia académica

Espaco fisico

Ensino de idiomas

Ensino a distancia

Empréstimo de livros

Empresa concessiondria

Diarias e passagens

Dados pessoais - LGPD

Conduta de participante agdo PROEC
Conduta de estagiaria/o

Comércio

Colaboragéo técnica (sevidores)
Cessdo de servidor

Carteirinha

Cargos vagos

Avaliagdo de desempenho
Atividades complementares
Armdrios

Acessibilidade

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Assuntos em 2023

e 4, 45%
| 4,19%
| 3,40%
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0,79%

0,79%

0,52%

0,52%

0,52%

0,52%

0,52%

0,52%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%

0,26%
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0,26%

0,26%
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0,26%
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11,26%

12,57%



E demandaram o tratamento das seguintes unidades:

Unidades requisitadas em 2023

PROGRAD
PROAP
CECS
PROPG
PU
Corregedoria
SUGEPE
Reitoria
Ouvidoria
CDDG
PROEC
AUDIN
CE

NETEL
NTI

CCNH
cMmcCC
SISBI

ACI

SG

CEPT
PROPES
PROAD
CPPD
CETIC

ARI
AMLAI

I — ]_5,74%

—— 10,64 %

8 87%
—— 8 A3Y%,
7 76%
— 7,10%
—— 5 54%
s— 4, 43%
— 4,21%
s 3 99%
— 3 77%
3, 55%

mm—— 3,10%

2 88%

2 ,22%

2 22%

mmm 1,55%

e 1,11%

= 0,67%

= 0,44%

= 0,44%

1 0,22%

1 0,22%

1 0,22%

1 0,22%

1 0,22%

1 0,22%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Aproximadamente 45% das manifestagdes recebidas e respondidas sdo reclamagdes.
Denuncias e comunicagdes, somadas, atingem aproximadamente 30%:

Tipos de manifestag6es em 2023

Tipo Qtd
Reclamagédo 175
Solicitagdo 56 = Reclamacgo
Denuncia 54 m Solicitacdo
Comunicagao 54 = Denuncia
Elogio 28 Comunicacao
Sugestao 13
Simplifique 2

m Elogio
m Sugestdo
Simplifique

Fonte: Painel Resolveu? Elaboragao: UFABC, Ouvidoria.

2.1.1. Reclamagdo

Em 2023, as 175 reclamacodes registradas foram sobre:



Assuntos - Reclamagdes 2023

Conduta de docente S 14%

Perturbagdo sonora meesssss——— 7%

Ingresso pos-graduagdo messss——————t (%,
Oferta de disciplinas m——— 5%
Infraestrutura fisica e manutencdo e 4%
Documentos académicos m———— 4%
Matricula em disciplinas  m—
Conduta de técnico-administrativo s
Conduta de funcionaria/o... mssss—s 3%
Conceito em discipling  m—
Equivaléncia s 39
Comunicagado institucional m——— 39%
Ingresso graduagdo s 29%
Estdgio mmmmmmm 2%
Dificuldade de contato s 2%

Transporte mmssm 2%

Remuneragao mmm 2%

Regime de exercicio domiciliar s 29
Qualidade no servigo prestado mmssm 2%
Entidades estudantis mmssm 2%

Conduta de estudante mmsm 2%

Tecnologias e sistemas de... mmm
Seguranga nos campi ou arredores =
Restaurante Universitario s
Cancelamento de disciplina  mem
Cancelamento de curso = 1%
Bolsas mmm
Auxilios Socioecondmicos mmm
Acesso aos campi =
Transferéncia externa
Transferéncia de turno
Sistemas de informagdo
Seguranga do trabalho
Reserva de salas
Progressao funcional
Processo administrativo disciplinar
Periodo de disciplina
Monitoria inclusiva
Mobilidade Académica
Matricula em disciplina
Limpeza
Ingresso técnico-administrativo
Ingresso docente
Governanga e Gestao
Frequéncia académica
Estacionamento
Ensino a distancia
Empréstimo de livros
Didrias e passagens
Carteirinha
Avaliacdo de desempenho
Atividades complementares
Armirios

EEEEEEREEER R R EERRERE
=
X

Fonte: UFABC, Ouvidoria.



E demandaram, principalmente, as unidades:

Unidades que mais receberam reclamagdes 2023

PROGRAD msss . 20%
CECS . 15%
PROPG memsssssssssssssssssssssssss 11%
PROAP mmmsssssssssssssssssssmmmees 10%
PU messsssssssssssssssssssss 9%
Fonte: UFABC, Ouvidoria.

2.1.2. Solicitagdo

Em 2023, as 56 solicitagdes registradas foram sobre:

Assuntos - Solicitagdes 2023
Conceito em disciplina IS 18%

Tecnologias e sistemas de informacdo mEEEEEEE————— 7%
Solicitagdo de pesquisa académica IEEEEEEE—————8 7%
Documentos académicos mEEEEEEE——————— 7%

Ingresso graduagdo MEEm——— 5%
Equivaléncia meessss——— 5%

Conduta de docente ———— 5%
Seguranga nos campi ou arredores E——— 4%
Limpeza mmmmmmm 4%
Ingresso técnico-administrativo s 4%
Infraestrutura fisica e manutengdo m——— 49%
Estdgio mmmmmmm 4%
Auxilios SocioeconOmicos N 4%
Afastamentos mmm—— 4%

Restaurante Universitario
Prova de vida

Matricula em disciplinas
Ingresso pos-graduacao
Estacionamento
Dificuldade de contato
Dados pessoais - LGPD
Cargos vagos
Cancelamento de curso
Bolsas

Acessibilidade

N
X

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

E demandaram, principalmente, as unidades:



Unidades que mais receberam solicita¢cdes 2023

PROGRAD m. 259%,
PROAP s 13%
CECS mmmmmmmsssssssssssssssss 10%
SUGEPE messssssssssssssssss 9%
Ouvidoria messs—— 0%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

2.1.3. Denuncia

Em 2023, as 54 denuncias registradas foram sobre:

Assuntos - Denuncias 2023

Conduta de técnico-administrativo I 28%

Conduta de estudante T 22%
Ingresso pos-graduagdo I 15%
Conduta de docente I 13%
Conduta de funciondria/o terceirizada/o I 6%
Cotas W 4%
Conduta de autoria indeterminada s 4%

Seguranga nos campi ou arredores B 2%
Perturbagdo sonora mm 2%

Empresa concessiondria W 2%

Conduta de participante agdo PROEC mmm 2%
Acesso aos campi 2%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

E demandaram, principalmente, as unidades:

Unidades que mais receberam denuncias via Ouvidoria em 2023

Corregedoria . 27%
CDDG . 18%
CE s 1 5%,
AUDIN s 14%
PROPG mmmssssssssssssssssssss 11%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

2.1.4. Comunicag¢do

Em 2023, 54 comunicagdes registradas foram sobre:



Assuntos - Comunicacdes 2023

Conduta de técnico-administrativo
Conduta de docente

Conduta de estudante

Conduta de funciondria/o terceirizada/o
Governanga e Gestao

Infraestrutura fisica e manutengao
Cotas

Regime de trabalho

Qualidade no servico prestado
Ingresso pos-graduagao

Auxilios Socioecondmicos
Tecnologias e sistemas de informacdo
Ingresso técnico-administrativo
Governaga e gestao

Espaco fisico

Comunicacdo institucional

Comércio

Cessdo de servidor

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

I 20%

E foram direcionados, principalmente, as unidades:

Unidades que mais receberam comunicag¢6es 2023

CorregedOria e 21%
PROAP m e 18%
Reitoria s 12%

PU s 9%
CDDG I 9%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.
2.1.5. Elogio

Em 2023, 28 elogios registradas foram sobre:

Assuntos - Elogios 2023

Conduta de técnico-administrativo
Qualidade no servigo prestado

Conduta de funcionaria/o terceirizada/o
Conduta de estagiaria/o

Conduta de docente

Conduta de estudante

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

T 57%
I 21%

e 11%

. A%

. 4%

. 4%

E foram direcionados, principalmente, as unidades:



Unidades que mais receberam elogios 2023

PROGRAD . 21%
PU s 14%
PROEC mmmmeees. 14%
PROAP mmmmssssssssssssssssssss 10%
Reitoria messssssssssss——— 7%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

2.1.6. Sugestdo

Em 2022, 13 sugestdes registradas foram sobre:

Assuntos - Sugestoes 2023

Ingresso docente e 2 3%,
Transporte 8%
Tecnologias e sistemas de informacgdo 8%
Jornada de trabalho 8%
Ingresso graduagdo 8%
Infraestrutura fisica e manutengao 8%
Governanga e Gestao 8%
Estagio 8%
Ensino de idiomas 8%
Comunicagdo institucional 8%
Colaboragdo técnica (sevidores) 8%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

E demandaram, principalmente, as unidades:

Unidades que mais receberam sugestoes 2023

Ui P ” ;P P L L WETA
Reitoria . 19%
PU messssssssssssssssssssmmms  13%
PROGRAD mmmmmees 13%
NETEL messssssssssssssssssssssssssss 13%

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

2.1.7. Simplifique

Em 2023, 2 solicitagdes de simplificacdo foram registradas: uma sobre jornada de
trabalho e outra sobre ingresso de técnico-administrativo. Ambas foram tratadas junto a
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SUGEPE).

2.2. Manifestagdes arquivadas

Em 2023, 40 manifestacbes foram arquivadas (9% do total de manifestacdes

registradas), percentual inferior a 2022, mas superior aos anos anteriores:



% de manifestacdes arquivadas
18%

2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: UFABC, Ouvidoria.
Os motivos que ensejam o arquivamento de manifestacdes sdo: duplicidade; falta de

clareza / insuficiéncia de dados; falta de urbanidade; manifestacdo imprdpria / inadequada;
manifestacées encaminhadas com cdpia para diversos 6rgaos, apenas para conhecimento; e
perda de objeto.

Em 2023, a grande maioria das manifestacdes foi arquivada por falta de clareza /
insuficiéncia de dados ou por duplicidade:

ManifestagGes arquivadas 2023

Motivo do arquivamento Qtd
Falta de clareza / insuficiéncia de dados 14
Duplicidade de manifestacdo 12

Manifestagdo impropria / inadequada

Perda de objeto
Total 40

H Falta de clareza / insuficiéncia de dados B Duplicidade de manifestacdo

M Manifestagdo imprépria/inadequada Perda de objeto

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Das manifestacbes arquivadas por falta de clareza / insuficiéncia de dados, 43%

foram arquivamentos automadticos por auséncia de complementacdo pelo usudrio* e 57%

4 Condicdo estabelecida no art. 18 do Decreto n° 9.492/2018:
§ 292Se as informagbes apresentadas pelo usudrio de servigos publicos forem insuficientes para a
andlise da manifestacdo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
solicitardo ao usudrio a sua complementacdo, que deverd ser atendida no prazo de vinte dias, contado
da data do seu recebimento.
(...)
§ 52 A falta de complementagdo da informagdo pelo usudrio de servigos publicos no prazo estabelecido
no § 22 acarretard o arquivamento da manifestagdo, sem a produgdo de resposta conclusiva.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm

foram situagdes que a complementagao ndo podia ser solicitada pela Ouvidoria, visto tratar-
se de comunicagdes.
3. CASOS DE ASSEDIO

O inciso IV do art. 19 da Resolucdo ConsUni n° 223/2022, que estabelece a Politica de

Diversidade Sexual e de Género na UFABC, incumbe a Ouvidoria a apresentacdo de dados
relativos a assédio, como: “caracteristicas ou tipologias de violéncia; género, identidade de
género, raca e vinculo funcional de envolvidos; e solu¢des apresentadas”.

Neste sentido, a Ouvidoria identificou 23 manifesta¢Ges que tratavam de possiveis
episdédios de conduta de conotacdo sexual e de conduta de assédio moral, sendo 14
denuncias, 8 comunicag¢des e 1 reclamacgdo; podendo mais de uma manifestacao se referir
a0 mesmo caso.

Ndo é possivel determinar categoricamente o tipo de violéncia presente nas
manifestac¢des, visto que a Ouvidoria trabalha com a narrativa e os elementos apresentados
na manifestacdo e apenas uma apura¢do - que faz uso de outros procedimentos, reline mais
elementos e julga os fatos levantados -, seria capaz de estabelecer e categorizar
adequadamente o que de fato ocorreu.

Como se sabe, nas denlncias e comunicagdes, compete a Ouvidoria apenas a
avaliagdo da presencga de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que
amparem a apuracao dos fatos por uma unidade apuratéria (Corregedoria, Auditoria,
Comissdo de Etica etc.). Quando estes elementos estio presentes, a manifestacdo é
encaminhada para a unidade; na sua auséncia, a manifestacdo é arquivada.

Em 2023, somando as possibilidades de categorizacdao e considerando que mais de
um tipo de violéncia pode ter sido apresentado na mesma manifestagao, identificou-se:

Tipos de assédio registrados nas manifestacoes em 2023

Tipo de conduta Qtd
De conotagdo sexual 14

De assédio moral 11

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

19 manifestacGes foram enviadas a unidades apuratodrias e 4 foram arquivadas (1 por
duplicidade e 3 por falta de clareza / insuficiéncia de dados).
Algumas manifestacdes exigiam o tratamento por mais de uma unidade apuratéria,

sendo direcionadas as seguintes unidades:


https://www.ufabc.edu.br/images/stories/comunicare/boletimdeservico/boletim_servico_ufabc_1166.pdf#page=6

Direcionamento dos casos de assédio em 2023

Unidade Apuratoéria Qtd
Corregedoria 10
CDDG 6
CE
PROAP 3
Concluida pela 1
Ouvidoria®

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

Ndo é possivel garantir a fidedignidade do género e do vinculo dos envolvidos, visto
gue estes dados ndo sdo obrigatérios para registro das manifestacdes e acabaram sendo
deduzidos, quando possivel, a partir das informacgGes presentes no teor da manifestagao.

Vinculo e género das vitimas e dos denunciados dos casos de assédio em 2023

Vinculo Vitima | Denunciado/a Género Vitima | Denunciado/a
Estudante 7 6 Masculino 5 19
Docente 0 ! Feminino 14 4
Técnico-administrativo/a 7 12
Funcionario terceirizado/a 8 3

Fonte: UFABC, Ouvidoria.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da UFABC publica este relatdrio no intuito de conferir transparéncia aos
dados sobre manifestacdes recebidas no ano de 2023, fornecendo elementos para
fortalecimento do controle social e, especificamente a gestdo da Universidade, informacdes

para o continuo aprimoramento dos servigos que presta.

5 A Unica manifestac3do concluida pela Ouvidoria foi uma reclamac3o cujo relato apresentava sinais de possivel
assédio moral, mas a questdo foi tratada por meio de agBes de gestdo junto a unidade de trabalho da pessoa
manifestante.



