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2 – OPERACIONALIZAÇÃO DAS DEMANDAS 
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Apresentação 

 

 O presente relatório atende ao disposto no Art. 10º da Portaria UFABC 

nº 950/2014 e tem como finalidade apresentar de forma clara e objetiva, a toda 

comunidade, interna e externa, os principais resultados obtidos pela Ouvidoria 

da UFABC no primeiro semestre de 2016. 

 A Ouvidoria acompanha através das demandas a ela direcionada, os 

principais problemas apontados pela comunidade, com o propósito de detectar 

as causas de sua incidência, para que desta forma possa orientar, tanto a área 

demandada como o próprio demandante e, quando for o caso, corrigi-los, 

evitando sempre que possível sua reincidência. 

 Desde a criação da Ouvidoria da UFABC, em dezembro de 2014, muito 

se caminhou; lições estão sendo aprendidas e repassadas, sempre com o 

propósito de melhorar a interação e a dinâmica entre a instituição e a 

comunidade.  

 Neste desafio, a rotina não encontra espaço, exigindo uma rápida 

adaptação ao momento vivido, seja em uma conversa, em uma apuração de 

denúncia ou na elaboração de uma resposta, a Ouvidoria procura ter uma 

sempre uma postura clara, objetiva e imparcial, de forma a esclarecer as 

dúvidas apresentadas e dar o encaminhamento das providências cabíveis ao 

fato. 

 

 

Ouvidoria UFABC 
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4 – ATENDIMENTO 

 

A Ouvidoria da UFABC atendeu neste primeiro semestre a um total de 

158 demandas. Nestas estão incluídas todas as formas de atendimento, seja 

por correspondência, formulário eletrônico, e-mail, telefone (somente informação e 

orientação), E-ouv ou pessoalmente, abrangendo tanto a comunidade interna 

como externa. 

 

O contato por e-mail e o 

atendimento para informações e 

orientação têm sido as formas mais 

utilizadas pelos usuários. Cabe 

ressaltar que os atendimentos para 

orientação e informações, são feitos 

presencialmente ou por telefone, e 

não geram abertura de processo.  

Na tabela abaixo apresentamos a 

incidência de cada uma das formas 

de contato, assim como o gráfico 

para um melhor entendimento. 

 

  Gráfico 1 

 

*E-ouv 3 

Internet (formulário) 33 

E-mail 51 

**Presencial 6 

Comunicação interna CI 1 

*** Orientação 64 

 
158 

 

Os atendimentos presenciais são 

feitos no campus Santo André, na 

Av. do Estado, 5001, Bairro Bangu, 

de segundas a sextas-feiras (exceto 

feriado), das 10h às 12h e das 14h 

às 16h, telefone (11) 3356-7070. 

     

Em São Bernardo, Rua Arcturus,03 

Bloco Beta – 2º andar – sala B-55 - 

Jardim Antares, mantém plantão as 

sextas-feiras no mesmo horário, 

telefone (11) 2320-6421.  

Demais contatos: 

E-mail: ouvidoria@ufabc.edu.br 

Site: http://ouvidoria.ufabc.edu.br 

 

*
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal 

**
Atendimentos com abertura de processos 

***
Atendimentos sem abertura de processos
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5 – DEMANDAS DA OUVIDORIA POR MÊS 

 

Aqui apresentamos as ocorrências registradas mês a mês pela 

Ouvidoria. Para uma melhor compreensão, separamos as demandas em que 

houve abertura de processo (azul), que são apuradas junto às áreas 

demandadas, das que foram somente para orientação. Torna-se importante 

mencionar que as demandas de orientação têm como objetivo responder as 

dúvidas dos interessados de forma rápida e objetiva, contribuindo para que o 

próprio demandante possa resolver suas questões. 

             Gráfico 2 

 
c/  proc s/  proc. 

Janeiro 16 14 

Fevereiro 12 20 

Março 20 8 

Abril 22 8 

Maio 12 5 

Junho 12 9 

 
94 64 

 
Observa-se que o primeiro trimestre mostrou 

uma atividade maior de demandas, que 

entendemos ser devido ao período de 

matrículas, uma vez que o primeiro contato dos 

ingressantes com a universidade vem cheio de 

dúvidas e ansiedades, e a UFABC vem se 

esforçando para atender a essas expectativas. 

 

 
 

 Ressaltamos a necessidade de um trabalho conjunto e constante entre 

as áreas de atendimento ao discente, no aperfeiçoamento dos métodos e 

meios de informações disponibilizados no site para acesso dos ingressantes.  

 É de reconhecimento geral os esforços desempenhados pela Pró-reitoria 

de Graduação - PROGRAD e Pró-reitoria de Assuntos Comunitários e Políticas 

Afirmativas – PROAP neste sentido, porém, há necessidade de uma melhor 

compreensão das dúvidas recorrentes dos ingressantes neste processo. A 

Ouvidoria se empenha em difundir as informações disponíveis nos meios de 

comunicação.  

0 10 20 30
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Fevereiro

Março

Abril

Maio

Junho
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6 – DEMANDAS POR DEMANDANTE 

  

A Ouvidoria atende a toda comunidade interna e externa, considerando 

comunidade interna os docentes, discentes, técnico-administrativos e 

terceirizados; comunidade externa compreendida por pessoas físicas ou 

jurídicas sem qualquer vínculo direto com a UFABC e demais órgãos públicos 

municipais, estaduais ou federais.        

Essa diversidade de público, quando da necessidade em se obter 

informações, reclamar, criticar, sugerir alguma mudança, pode recorrer a 

Ouvidoria. Desta forma, apresentamos abaixo esses atendimentos, separados 

por colunas, onde a primeira em azul apresenta demandas com abertura de 

processo e a segunda as orientações. 

 
c/ proc. s/ proc. 

Docente 2 3 

Discente 54 19 

Técnico-Administrativos 7 17 

Terceirizados 1 1 

Comunidade Externa 30 24 

 
94 64 

 

Gráfico 3 
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7 – DEMANDAS POR ÁREAS 

 Apresentamos abaixo a distribuição das demandas por áreas. A coluna 

em azul representando as demandas em que houve abertura de processo e na 

coluna em vermelho, as orientações, em que não houve abertura de processos.  

 Conforme se observa o comportamento das ocorrências, verifica-se um 

fluxo maior de demandas na Pró-reitoria de Graduação – PROGRAD e na 

Prefeitura Universitária – PU, o que já é esperado, tendo em vista o número de 

discentes matriculados na graduação (9.979 – abril/16)* e os serviços fornecidos 

pela PU, onde muitos destes estão diretamente ligados aos alunos.  
 
                                

c/ proc. s/ proc. 

ACI 0 0 

ARI 0 0 

AUDIN 0 0 

BIBLIO 2 0 

CCNH 1 0 

CECS 1 1 

CMCC 0 0 

COMISSÃO DE ÉTICA 0 2 

CPPD 0 0 

GABINETE 0 0 

NTI 1 1 

OUVIDORIA 2 13 

PU 24 7 

PROAD 2 1 

                                                     

c/ proc. s/ proc. 

PROAP 3 2 

PJ 0 0 

PROEC 3 1 

PROGRAD 46 25 

PROPES 0 0 

PROPG 2 2 

PROPLADI 0 0 

REITORIA 0 0 

SG 0 1 

SUGEPE 4 7 

OBRAS 3 1 

VICE-REITORIA 0 0 

 
94 64 

 
Gráfico 4 

 
 

 
 

*Fonte: UFABC em números ï abril/16 - PROPLADI 
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8 – DEMANDAS RESOLVIDAS E ENCERRADAS 

  

A Ouvidoria da UFABC monitora a eficácia de seus trabalhos 

classificando-os pelos termos “resolvido” e “encerrado” para que se possa 

avaliar o desempenho de suas atividades.  

 Esta classificação é definida nas demandas concluídas em que há 

abertura de processo. Sendo assim entendemos como: 

 - Resolvido: Quando o problema é solucionado ou quando apontamos 

caminhos para que o demandante encontre a solução. Exemplo: Como 

proceder para o trancamento de matrícula na graduação. 

 

- Encerrado: Quando não é possível solucionar o problema, por ser 

impraticável ou por impossibilidade administrativa ou legal. Exemplo: Pedidos 

de comércio ou indústria que desejam vender seus produtos diretamente na 

UFABC. 

 

Resolvidas 79 

Encerradas 14 

 
*93 

 

 
Gráfico 5 

 
 

*Uma demanda ainda se encontrava em análise no fechamento deste relatório. 
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9 - DEMANDAS POR CLASSIFICAÇÃO 

  

A Ouvidoria da UFABC tem como função acatar pedidos de 

esclarecimentos, reclamações, críticas, sugestões, delações, manifestações de 

agradecimentos e elogios, assim como informar e orientar. Desta forma, abaixo 

apresentamos o quantitativo de recebimento de cada uma dessas demandas.  

Ressaltamos que nem todas as demandas registradas como 

reclamações ou críticas são provenientes de erros operacionais ou falhas no 

atendimento por parte da UFABC, algumas destas mostraram tratar-se de falta 

de informação por parte do demandante, o que é plenamente compreensível.  

A Ouvidoria sempre analisa todas as demandas apresentadas com critério e 

imparcialidade, de forma a poder responder ou orientar o demandante sobre os 

procedimentos que devem ser seguidos para o atendimento de sua questão.  

 

Esclarecimentos 26 

Reclamações 56 

Críticas 2 

Sugestões 2 

*Elogios 11 

Orientação 64 

Delação 8 

 
169 

 

Gráfico 6 

 

*Elogios estão destacados na página 17. 

 

0

10

20

30

40

50

60

70



 
 
 
 
 

 
14 

 

 

9.1- DEMANDAS DE ESCLARECIMENTOS E ORIENTAÇÃO 

 

Segue abaixo o comportamento estatístico das demandas de 

esclarecimentos e orientação. Cabe mencionar que parte das demandas 

apresentadas foram respondidas diretamente pela Ouvidoria, tendo em vista 

que muitas das questões apresentadas tinham suas respostas nos meios de 

comunicação digital da UFABC.  

 É importante observar, que em uma parte destas demandas houve a 

necessidade de abertura de processo, uma vez que o solicitante formalizou o 

pedido junto a Ouvidoria e da mesma forma recebeu a resposta. 

       

c/ proc. s/ proc 

Docentes 2 3 

Discentes 7 19 

Técnico-administrativos 2 17 

Terceirizados 1 1 

Comunidade Externa 14 24 

 
26 *64 

 

Gráfico 7 

 
*Número de atendimentos feitos pessoalmente e/ou por telefone sem abertura de processo 
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9.2 - DEMANDAS DE RECLAMAÇÃO 

 

Na análise das reclamações, recebemos diversas demandas, tendo os 

discentes e comunidade externa como público principal neste quesito. 

 Alguns acontecimentos pontuais fomentaram estas demandas. A pouca 

informação por parte da comunidade contribuiu para estes registros, como foi o 

caso da epidemia de Dengue, Chikungunya e Zika, que despertou na 

comunidade externa a preocupação sobre possíveis fontes de proliferação do 

mosquito no canteiro de obras da UFABC, que sempre esteve atenta e atuante 

no problema. No caso dos discentes, o ápice foi pela segurança no campus, 

onde houve diversas demandas sobre o assunto e a UFABC atuou com 

rapidez, esclarecendo a comunidade e tomando as ações necessárias e 

possíveis, a fim de se prevenir a recorrência de outros fatos semelhantes. 

   

Discentes 39 

Técnico-administrativos 3 

Comum. Externa 14 

 
56 

 

Gráfico 8 
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9.3 - DEMANDAS DE CRÍTICA 

 

 Criticar faz parte de nossas vidas, principalmente quando entendemos 

que determinadas atitudes ou ações prejudicam a nós ou aos demais. Criticar é 

uma ação que deve ser feita sempre com a intenção de melhorar algo ou 

alguma coisa, essa chamamos de crítica construtiva, que é sempre bem vinda. 

 Neste semestre tivemos duas críticas, que foram prontamente 

encaminhadas aos setores para serem analisadas. Quando é o caso, toma-se 

as providências necessárias para correção do problema apontado. 

  

Discentes 1 

Comunidade externa 1 

 
2 

 

9.4 - DEMANDAS DE SUGESTÃO 

 

 Registramos neste semestre, duas demandas com sugestões, que foram 

encaminhadas por discentes da UFABC, que se sentiram no dever de contribuir 

de forma que possamos a cada dia aprimorar e melhorar nossa universidade. 

 A participação da comunidade, interna e externa, com sugestões é 

sempre bem vinda, pois somente quem frequenta o campus diariamente ou 

precisa dos serviços da UFABC, pode avaliar com clareza a eficiência e 

deficiência das ações que envolvem a todos. 

  

  

 

       Participe! 
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9.5 - ELOGIOS 

 

 A Ouvidoria recebeu onze manifestações de agradecimento e elogios, 

que foram encaminhados por docentes, Técnico-administrativos e comunidade 

externa, dirigidos aos trabalhos prestados pela Ouvidoria e as ações da 

Superintendência de Obras referente aos questionamentos apresentados. 

 A Ouvidoria agradece as manifestações recebidas. 

 

9.6 – DEMANDAS DE DELAÇÃO 

 

 Delação é o efeito ou ato de delatar, ou seja, fazer uma denúncia sobre 

algo que é tido como ilegal/contrário à lei, que na maioria dos casos beneficia 

alguns em detrimento a toda uma comunidade. 

 A UFABC, como instituição pública, esta atenta a toda e qualquer 

denúncia de irregularidade dentro da sua administração que chegue ao seu 

conhecimento. As investigações são conduzidas de forma sigilosa, sempre 

preservando a identidade do denunciante e procurando evitar qualquer 

injustiça.  

 A Ouvidoria da UFABC recebeu oito demandas registradas na categoria 

de Delação, classificadas como má conduta de discente, docente e técnico-

administrativo, falha em procedimentos administrativos e uso irregular de 

espaço da UFABC, todas elas foram devidamente apuradas. 

 Segue abaixo as áreas de controle, apuração e investigação, aptas a 

receber este tipo de demanda nas situações que envolvam:  

- Ouvidoria:  Docentes, discentes, técnico-administrativos, terceirizados e comunidade externa. 

- Corregedoria: Irregularidades e transgressões disciplinares praticadas pelos servidores da UFABC. 

- Auditoria: Processos institucionais sob a perspectiva de riscos e racionalização dos controles internos.  

- Comissão de Ética: Docentes, discentes, técnico-administrativos e terceirizados. 

- Comissão Disciplinar Discente da Graduação. Discentes da Graduação da UFABC 

http://www.ufabc.edu.br/index.php?option=com_content&view=article&id=8773&Itemid=305
http://www.ufabc.edu.br/index.php?option=com_content&view=article&id=9518&Itemid=327
http://audin.ufabc.edu.br/
http://www.ufabc.edu.br/index.php?option=com_content&view=article&id=8211&Itemid=332
http://prograd.ufabc.edu.br/comissao-de-transgressoes-disciplinares
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10 – PRINCIPAIS ASSUNTOS 

 Abaixo apresentamos os assuntos que mais demandaram na Ouvidoria.   

 

            Gráfico 10 

Concurso 2 

Delação 8 

Estacionamento 4 

Estagio 2 

Falha de processamento 2 

Impacto da UFABC 2 

Informação 3 

Infraestrutura 3 

Ingresso 12 

Licitação 1 

Má conduta Tas 2 

Outros 2 

Restaurante 1 

Segurança 11 

Transferência 1 

Transporte 2 

Uso de espaço UFABC 2 

Vida acadêmica  32 

Vida funcional 2 

 
94 

 

  

 

As demandas sobre a vida acadêmica vêm liderando o número de 

ocorrências, o que é compreensivo, tendo em vista o número de alunos 

atualmente matriculados na UFABC e a quantidade de serviços destinados a 

este público.   

A Pró-reitoria de Graduação e Pró-reitoria de Pós-graduação vem se 

esforçando para melhorar sempre os atendimentos, porém muitas das 

questões independem destas áreas. 
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11 – RECOMENDAÇÕES 

 

Encerrado o primeiro semestre de 2016, a Ouvidoria da UFABC, no 

cumprimento de suas atribuições e com base nas demandas recebidas e 

analisadas, apresenta algumas recomendações, que devem servir como 

reflexão na condução dos serviços prestados pela UFABC a comunidade. Cabe 

mencionar que tais recomendações derivam da percepção de problemas e 

dificuldades relatadas pela comunidade. Qualquer mudança de atitude ou 

procedimento cabe aos dirigentes das áreas administrativas e acadêmicas.  

 

● A comunidade interna. Mais uma vez o atendimento telefônico ou 

pessoal tem sido tema de reclamação por parte da comunidade externa e 

interna. Recomendamos sempre que possível, uma melhor orientação por 

parte das chefias e dos colegas que observam tal comportamento, tendo em 

vista que ao prestar um atendimento telefônico ou pessoal a outras pessoas, 

estamos como servidores públicos, representando a instituição a qual 

pertencemos. 

 

 ● Conflitos internos. Foram atendidas pela Ouvidoria diversas queixas 

referentes a conflitos internos. Em uma visão geral, foram atendidos casos de 

agressões verbais, por e-mails, telefone e pessoalmente entre discentes, 

técnico-administrativos, docentes e chefias, em que alguns culminaram em 

abertura de processo. Cabe destacar que na Lei 8.112/90 em seu Art. 116 

assim dispõe:  São deveres do servidor: atender com presteza e tratar com 

urbanidade as pessoas. Desta forma, recomendamos discernimento no trato 

com outras pessoas. 

 

● Atendimento aos prazos nas solicitações. O não cumprimento de 

prazos nos atendimentos as solicitações entre as áreas tem sido motivo de 

reclamações. Recomendamos que nestes casos, que as chefias sejam 

informadas dos atrasos, para que possam fazer os ajustes devidos no fluxo de 

informações para atendimentos das demandas e ou justificativas para não 

atendimento. 
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11 – CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

 Diante de todas as adversidades vividas pela administração pública no 

Brasil neste primeiro semestre de 2016, principalmente em relação à política do 

país, que inevitavelmente afetou as instituições com as constantes alterações 

de dirigentes da alta administração do Governo Federal, mudanças de metas e 

os cortes no orçamento, entende a Ouvidoria que a UFABC conseguiu atingir 

seus objetivos.   

Não bastasse à crise política e financeira, vivemos uma epidemia de 

Dengue, Chikungunya e Zika neste primeiro semestre, que causou medo na 

comunidade interna e externa, principalmente nas mulheres gestantes. O 

canteiro de obras da UFABC, considerado um local propício para propagação 

do mosquito foi alvo desta atenção. As ações que foram tomadas pela UFABC 

na prevenção, como mutirão de limpeza de canaletas e bueiros feito pela 

Prefeitura Universitária, campanhas na mídia, cartazes e palestras ajudaram a 

conter este perigo, que não acabou, por isso a necessidade de se manter em 

alerta.  

A segurança nos campi também foi um agravante. Muitas ações ainda 

estão sendo tomadas pela administração em complemento a outras já 

adotadas, com o intuito de contribuir para que tenhamos um ambiente mais 

seguro, o que depende também da ação individual de cada membro da 

comunidade interna, sugerindo medidas, informando eventuais casos de 

agressão, registrando as ocorrências para que a UFABC tenha elementos para 

continuar cobrando do estado, um serviço mais eficiente ao que se refere ao 

patrulhamento no entorno dos campi. 

Com base nas demandas registradas, a Ouvidoria considera que os 

problemas apresentados pela comunidade foram na sua grande maioria 

resolvidos pelas áreas administrativas e acadêmicas da UFABC, reforça porém 

a importância das atitudes e das ações de cada individuo da comunidade, para 

que possamos fazer desta instituição, a UFABC que queremos.  
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LISTA DE SIGLAS 

 

UFABC  - Universidade Federal do ABC 

PROGRAD - Pró-reitoria de Graduação 

PROPG  - Pró-reitoria de Pós-graduação 

PROEC  - Pró-reitoria de Extensão e Cultura 

PROAD  - Pró-reitoria de Administração 

PROPES  - Pró-reitoria de Pesquisa 

PROAP  - Pró-reitoria de Assuntos Comunitários e Políticas Afirmativas 

PROPLADI - Pró-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional 

CECS  - Centro de Engenharia, Modelagem e Ciências Sociais Aplicadas 

CCNH  - Centro de Ciências Naturais e Humanas 

CMCC  - Centro de Matemática, Computação e Cognição 

PJ  - Procuradoria Jurídica 

PU  - Prefeitura Universitária 

SG  - Secretaria Geral 

SUGEPE - Superintendência de Gestão de Pessoas 

ACI  - Assessoria de Comunicação e Imprensa 

ARI  - Assessoria de Relações Internacionais 

AUDIN  - Auditoria Interna 

NTI  - Núcleo de Tecnologia da Informação 

CPPD  - Comissão Permanente de Pessoa Docente 

BIBLIO  - Biblioteca 

 

 


