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“O papel da ouvidoria publica ndo € o de procurarapontar defeito na agcédo da
instituicdo, mas funcionar como um controle sodalqualidade do servigo publico,
auxiliando na busca de solucdo para os problemastentes na instituicdo. No Brasil,
onde a Administracdo Publica € complexa, a ouval@uiblica exerce cada vez mais
um papel de fundamental importancia na garantiadiositos do cidadao.”

Fonte: Colecdo OGU, Orientacdes para Implantacdor@deOuvidoria Publica, 5a ed., 2012.
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OBJETIVO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da UFABC tem como objetivo trabalhamgee de forma imparcial
em suas apuracOes e respostas, a fim de contripaia melhorar a cada dia os

servicos prestados pela instituicdo a comunidadetaedo sempre que possivel a
reincidéncia de acles que estejam de alguma formdescompasso com seus ideais.



UFABC

Universidade Federal do ABC

Reitor:
Prof. Klaus Werner Capelle

Vice-Reitor:
Prof. Dacio Roberto Matheus

EQUIPE DA OQUVIDORIA

Ouvidor
Silvio Wenceslau Alves da Silva

Apoio Administrativo
Eliane Melissa Santos de Oliveira



UFABC

AGRADECIMENTOS

3

Ao término deste primeiro semestre de atuacdo da Ouvidoria da UFABC, é
indispensavel o reconhecimento e agradecimento as areas administrativas e académicas, em
especial aos seus gestores, que contribuiram para o andamento e resolugdao das questdes
apresentadas pela comunidade, e que, sem o empenho e dedicacdo destes setores, nao
teriamos atingido os objetivos no periodo.

Nossos sinceros agradecimentos:

Reitoria

Vice-Reitoria

Gabinete

Pro-reitoria de graduagdo

Pro-reitoria de Pds-graduagdo

Pré-reitoria de Extens@o

Pro-reitoria de administracdo

Pro-reitoria Pesquisa

Pro-reitoria de Assuntos Comunitdrios e Politicas Afirmativas
Pro-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional
Centro de Engenharia, Modelagem e Ciéncias Sociais Aplicadas
Centro de Ciéncias Naturais e Humanas

Centro de Matemdtica, Computagdo e Cognicdo

Comissdo Permanente de Pessoal Docente

Comissdo de Etica

Procuradoria Federal

Prefeitura Universitdria

Secretdria Geral

Superintendéncia de Gestdo de Pessoas

Superintendéncia de Obras

Assessoria de Comunicagdo e Imprensa

Assessoria de Relagbes Internacionais

Auditoria

Biblioteca

Nucleo de Tecnologia da Informagdo



e

UFABC

LISTA DE SIGLAS

UFABC Universidade Federal do ABC

PROGRAD Pré-reitoria de Graduacéo

PROPG Pro-reitoria de Pos-graduacao

PROEX Pro-reitoria de Extenséo

PROAD Pré-reitoria de Administracéo

PROPES Pro-reitoria de Pesquisa

PROAP Pro-reitoria de Assuntos Comunitarios étieats Afirmativas
PROPLADI Pré-reitoria de Planejamento e Deserimmwnto Institucional
CECS Centro de Engenharia, Modelagem e Ciésuamis Aplicadas
CCNH Centro de Ciéncias Naturais e Humanas

CMCC Centro de Matemética, Computacao e Cognigcao

PJ Procuradoria Juridica

PU Prefeitura Universitaria

SG Secretaria Geral

SUGEPE Superintendéncia de Gestdo de Pessoas

ACI Assessoria de Comunicacao e Imprensa

ARI Assessoria de Relac¢des Internacionais

AUDIN Auditoria

NTI Nucleo de Tecnologia da Informacédo

CPPD Comisséo Permanente de Pessoa Docente

BIBLIO

Biblioteca



UFABC

SUMARIO
1 INTRODUGAO. .....coieeeeeeet ettt sttt e et et et e st e eae e e e e te e e senen et e sesseeessareereseeses 8
2 OPERACIONALIZACAO DAS DEMANDAS.......c.ciiiieeeeeeeeeeeee oo eeenenenenn, 9.
3 INSTALACOES, EQUIPE E ATIVIDADES..........comeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeeeeaes 10
4 CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA. ......cooeteieieeeareeeeeeeeeeeseseeeeeses s esaeananeas 11
5 DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS DA OUVIDORIA POR MES.......c.cccccovovevieeierennan, 12
6 DISTRIBUICAO DE DEMANDAS POR AREAS.........cocoeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 13.
7 DEMANDAS RESOLVIDAS E ENCERRADAS........cocuieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 41
8 DISTRIBUICAO DE DEMANDAS POR ASSUNTO........coomeueieeeereceeeeieseseeeeeieeeenennen, 15
8.1 DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO — ESCLARIMENTOS......... 16
8.2 DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO — RECLAMZAO................... 17
8.3 DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO — CRITIC.......cccvveeeeeiinennn. 18
8.4 DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO — SUGERD.............ccuvvee... 19
8.5 MANIFESTACOES DE AGRADECIMENTOS E ELOGIOS.uuuvciiciiiieeeeeciieeeenee 20
9 PRINCIPAIS ASSUNTOS........oovvieeeceeeee s s eeseeeesseenesenesesenesanesssesesesseanasasseseananeneees 21
10 RECOMENDAGCOES DA OUVIDORIA...........ccoomueueeereeieeeseeessieieessssessseseenenseeenans 22

11 CONSIDERAGOES FINAIS......c.oiiititiieteeeeemee ettt eananse s 23



e

UFABC

INTRODUCAO

O presente relatério atende ao disposto no ArtdaOPortaria UFABC n°® 950/2014, e
refere-se ao periodo de 05 de dezembro de 2014de 3thho de 2015. Tem como objetivo
apresentar as principais demandas atendidas peladdfia da UFABC no semestre em
questdo. Apresenta também informacdes e consiEyacom base nas demandas recebidas,
que podem contribuir com os setores da UFABC panelhoria dos servigos prestados.

O inicio das atividades da Ouvidoria da UFABC agndo compromisso da atual
gestdo em sua campanha. Para divulgacdo do noxgosdrouve o encaminhamento de um e-
mail institucional por parte da Reitoria a toda coidade. Apds, encaminhou-se a todas as
areas para distribuicdo aos servidores, um exerdplavreto “‘UFABC em Contatd’, que hoje
se encontra disponibilizado na verséo digitalizadalink no site da Ouvidoria. Além desse,
também disponibilizou as mesmas informacdes emdimrrde folder, que foram distribuidos
aos discentes, terceirizados e publico externo Bitava UFABC. Esse informativo teve o
objetivo direto de apresentar a Ouvidoria a conaohéd informando os servicos prestados por
esta instdncia e também colocou em evidéncia ossnd¢ contato das demais areas da
UFABC.

Para o seu inicio, a Ouvidoria contou com o apajoNficleo de Tecnologia da
Informacéo — NTI, para criagdo do formulario eleicd e servico de telefonia, da Assessoria de
Comunicacao e Imprensa — ACI na criacdo do sitgjeeem conjunto com a Pro-Reitoria de
Assuntos Comunitérios e Politicas Afirmativas — PRCproduziram um video institucional,
dublado, traduzido em libras e legendado, levangdooposito da Ouvidoria aos portadores de
necessidades especiais. O referido video j4 comantais de mil acessos.

Ainda nos dias atuais, com o objetivo de orieatmomunidade, a Ouvidoria presta
atendimento para encaminhamento de questdes peetines demais areas da UFABC. Isso por
que a Ouvidoria por vezes é considerada como panestancia a ser acionada, quando na
verdade o seu papel é de uma instancia conciliadol deve ser acionada somente apds o
demandante ter procurado diretamente orientagdeatoses envolvidos sem obter resposta, ou
quando a considerar insatisfatoria, ou ainda, ras< em que ndo cumprirem 0S prazos
previstos. Todas as demandas recebidas pela Oiavid@o analisadas e respondidas, sem
excegao, mesmo que para informacéo, orientagde@ahamento.

Quando do recebimento de uma demanda, a Ouvidoniatresponsabilidade de buscar
as respostas, informacdes, orientacdes, explicagdssesclarecimentos necessarios ao devido
atendimento ao cidadao, interagindo com os denetizres da UFABC para uma efetiva
resposta.
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2 — OPERACIONALIZACAO DAS DEMANDAS

Entrada da Demanda
|

Protocolo e Abertura de
Processo Interno

Analise da Demanda para
encaminhamento

Sim
Demanda Pertinente a
Ouvidoria?

Resposta ao ) Encaminhado
Respondido ara analise e
demandante com pela prépria p A anal
. N L providéncias da
orientacao do Ouvidoria ,
area
canal que este responsavel

deve procurar I
Finalizacéo
@ Retorno da

o area
responsavel
]
Analise da
resposta pela
Ouvidoria

Resposta ao
demandante

Finalizag&o
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3 - INSTALACOES, EQUIPE E ATIVIDADES

A Ouvidoria da UFABC se encontra instalada no blacma Av. dos Estados,
5001 - Bairro Bangu - Santo André - SP, sala SEb8ta atualmente com uma equipe
formada por um Ouvidor e um apoio administrativae gecebe as manifestacdes dos
cidadaos pessoalmente, através de formulario eletrdé disponivel no site

http://Ouvidoria.ufabc.edu.br , ou pelo e-mail: maoria@ufabc.edu.br .

As manifestacdes, assim que recebidas pela Ouajdetebem um namero de
protocolo, em seguida, € aberto um processo inteoma 0 mesmo numero do

protocolo, administrados por meio de planilha.

Um e-mail com o numero desse protocolo é enviaddeamandante para ciéncia
e acompanhamento, e que, em 99% das demandasriEspandidos dentro dos prazos
estabelecidos pela Portaria UFABC n° 950, de O%edembro de 2014.

Nos casos em que as demandas exigem pesquisastigagées e/ou
envolvimentos de outras areas para resposta dedingue podem ultrapassar o prazo

determinado, o demandante é comunicado dos traengsmativa para resposta.

As respostas as manifestacdes sdo encaminhadasepmhimente por e-mail,
ou por carta quando solicitado pelo demandante.
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4 — CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA

A Ouvidoria da UFABC esta acessivel através do site
http://Ouvidoria.ufabc.edu.br, cujo link esta dispel na pagina principal da UFABC.

No site da Ouvidoria, em “Fale com a Ouvidoriaimtelisponibilizado a
comunidade interna e externa os seguintes canaierdato: Internet (formulario), e-
mail, telefone, endereco para correspondéncianeliatento presencial.

O atendimento presencial se d& de segunda a s@dasfo horério das 10h as
12h e das 14h as 16h, o atendimento por telefose8llas 12h e das 14h as 17h. Os
meios eletronicos estdo disponiveis 24h por diaiag por semana. As demandas
encaminhadas apo0s 16h ou em finais de semanaédsyisdo recepcionadas no dia util
imediatamente posterior, quando sdo protocoladas.

ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

Internet 27
E-mail 86
Correspondéncia 1
Presencial
Informagdo — Orientagdo* 64
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5 — DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS DA OUVIDORIA POR MES

A Ouvidoria da UFABC iniciou suas atividades emd dezembro de 2014,
data bem proxima do recesso de final de ano. Capoderd verificar, no ciclo de 6
(seis)meses, considerando o final do ciclo em 308)para fins de prestacdo de contas,
nota-se uma variagdo no numero de entradas de damarés a més, o que é plausivel,
tendo em vista que o0s servicos prestados por est@ncia ainda estdo sendo
compreendido pela comunidade.

DISTRIBUICAO MENSAL DAS DEMANDAS TOTAIS

Dezembro/Janeiro

49

Fevereiro

29

Margo

42

Abril

24

Maio

23

Junho

18

Grafico 2
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6 — DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR AREAS

A distribuicdo das demandas por areas apresemtanwero das ocorréncias
destinadas a cada setor, porém vale ressaltaregiesnmontantes incluem-se todas as
demandas, inclusive as que néo geraram procesandqw demandante é direcionado
a area para resolucdo da questdo até casos de coanplexidade, que exigiram
reunides com dirigentes para solucao do problema.

Observou-se que no geral, os setores estdo pregafgzta resolver suas
demandas, tendo em vista que esta Ouvidoria regigfgenas um caso em que houve a
necessidade de investigacdo por parte da areapadgsando o tempo estipulado para
resposta definitiva. Cinco demandas necessitaramapi&acdo por duas areas

simultaneamente, o que elevou o nimero de 18519éxa

ACI 4 PROAD 2
ARI 3 PROAP 14
AUDIN 0 PJ 1
BIBLIO 1 PROEX 11
CCNH 0 PROGRAD 92
CECS 3 PROPES 0
cMCC 0 PROPG 4
COMISSAO DE ETICA 3 PROPLADI 0
CPPD 1 REITORIA 0
GABINETE 0 SG 1
NTI 1 SUGEPE 9
OUVIDORIA 2 OBRAS 5
PU 33 VICE-REITORIA 0
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7 — DEMANDAS RESOLVIDAS E ENCERRADAS

A Ouvidoria da UFABC adota os termos “resolvido™encerrado” em seus
processos, para que assim possa ser mensuradenopgeso das atividades.

Esta classificacdo é aplicada somente nas demandagie houve abertura de
processo, e se baseia no fato de que nem todasremndas apresentadas a Ouvidoria
cabem abertura de processo, pois sao para orieneagsclarecimento, desta forma
entendemos como:

- Resolvido Quando é possivel solucionar o problema ou danird®s para que o
demandante encontre a solucdo, exemplo: Atrasatnega de nota ao discente, de uma
determinada disciplina.

- Encerrado: Quando néo € possivel solucionar o problema grongraticavel ou por
impossibilidade administrativa ou legal, como p&eraplo: Pedido para criacdo do
curso de direito na UFABC.

Resolvidas 91
Encerradas 25
116*

Grafico 4
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8 - DISTRIBUICAO DE DEMANADAS DA OUVIDORIA POR ASSU NTO

A Ouvidoria da UFABC tem por atividade, acatarigdedde esclarecimentos,
reclamacdes, criticas, sugestdes e elogios, assima mformar e orientar. Desta forma,
apresentamos no grafico abaixo as ocorrénciagnadss no periodo.

E valido ressaltar que em sua maioria, as demanddsrem-se a
esclarecimentos, reclamacdes e orientacdes, asduatmdos pela comunidade como de
maior impacto em suas vidas. Muitas das demanddsrea utilizar a Ouvidoria como
primeiro canal de contato, e que, como forma deplisar a atividade, o demandante é
orientado, quando é o caso, a procurar diretanzeétea para solugdo de sua questéo, e
somente no caso de nao conseguir resposta, otiaseaesfor satisfatoria € que devera
recorrer a Ouvidoria.

Esclarecimento 46
Reclamagdo 51
Criticas 14
Sugestao 10
Orientagdo/informagdo 64

185

Grafico 5
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8.1 -DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO - ESCLARECIMENTOS

A Ouvidoria da UFABC cumpre dentro de suas premsis®a atividade de

esclarecimento, ou seja, acdo ou efeito de eselarde fazer com que o sentido seja
explicado; elucidacdo. Desta forma, todas as déagaesentadas pelos diversos canais
disponiveis, sejam com relagdo aos procedimentotadas por determinadas areas

internas da UFABC, sejam por informagdes postadss meios de comunicacgao,

externo ou interno, na forma escrita ou eletrérica ndo condizem com a realidade da
UFABC, a Ouvidoria presta os devidos esclarecinmgento

Técnico-administrativos

Discentes

Comunidade Externa

35

46

Grafico 6
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8.2 - DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO - RECLAMACAO

Reclamacao, é por definicdo a acdo ou efeitodamar, protestar ou se queixar
a respeito de alguma coisa ou pessoa. Fazer rigagéh ou exigéncia de algo. E a
contestacdo de alguma decisdo juntamente ao prOpg@& que proferiu e que a
Ouvidoria da UFABC tem como preceito apurar a vdemte dos fatos e em

determinados casos, tomar as providéncias necsganto aos setores competentes
para solucdo da questdo apresentada pelo demandante

Técnico-administrativos

Docentes

Discentes

Terceirizados

Comunidade Externa

Grafico 7
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8.3 - DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO - CRITICA

O termo tritica" deriva do termo grego kritike, que significa "aeade

discernir”. Analise sistematica das condi¢cdes seguéncias de um conceito.

Neste sentido, a Ouvidoria da UFABC, de uma forroastrutiva, procura
analisar, interpretar e discutir todas as critieagla apresentada, dando o devido
encaminhamento junto as areas responsaveis paadador o caso, corrigir algum
procedimento ou acado que por ventura esteja emcalea com 0s objetivos

institucionais.

Discentes

Terceirizados

Comunidade Externa

Ni= o

Grafico 8
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8.4 - DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTO - SUGESAO

O mundo moderno esta em constante mudancga, ist@ rferente dentro da
UFABC, por isso, temos por necessidade, estarnmpgreeabertos a novas ideias.

Sugestao, como o proprio nome diz, € a acdo deisugea ideia, acdo que nao
vem da atitude do sujeito, mas que se bem elabqade se refletir em beneficios a
toda comunidade. No grafico abaixo apresentamosndseros de sugestdes
apresentadas no periodo.

Técnico-administrativos 1
Docentes 1
Discentes 1
Comunidade Externa 7
10
Grafico 9
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8.5 — MANIFESTACOES DE AGRADECIMENTOS E ELOGIOS

Alguns psicologos defendem que dar e receber ®légsaudavel e benéfico,
uma vez que contribui para melhorar a autoestima.

Ao receber elogios sinceros, os individuos recelema influéncia positiva
sobre a sua personalidade e carater. Com estenpemt®a a Ouvidoria valoriza muito
esse estimulo.

Foram recebidas manifestagdes de agradecimentogiesedentro do contexto
das solucdes das demandas apresentadas, quec@maslabaixo:

- Assessoria de Comunicagao e Imprensa — ACIl, Agradecimento pelas informagdes
prestadas sobre assuntos ligados ao cerimonial;

- Pré-reitoria de Graduagao — PROGRAD, Agradecimentos pelo pronto atendimento
na atualizagao no portal do aluno;

- Superintendéncia de Obras — Elogio pelas providéncias tomadas com relagdo ao
acumulo de agua de chuva no canteiro de obras do campus Santo André;

- Prefeitura Universitaria — PU, Agradecimento pelas informagdes prestadas e acdes
no sentido de viabilizar o embarque e desembarque nos dnibus da UFABC dentro do terminal
rodoviario em Santo André;

- Reitoria e equipe de dirigentes — Elogio pelo comunicado oficial sobre o incidente de
agressao fisica por aluno da UFABC contra pessoa idosa, membro residente da comunidade
préximo ao campus Santo André;

- Ouvidoria — Agradecimentos pela atengcdo em responder questionamentos
apresentados pela comunidade.
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9—- PRINCIPAIS ASSUNTOS

O assunto que mais apresentou demandas nesterprgagiestre foi referente a
vida académica. O que € compreensivo, tendo era gis¢ a UFABC atingiu neste
primeiro semestre de 2015 o nimero de 12.116 slfonte: UFABC em ndmeros)nos
dois campi, Santo André e S&o Bernardo.

Acompanhado em segundo lugar pelas demandas solaees entre prestar as
provas do ENEM e efetivagdo da matricula na UFABGue contou com varias etapas
de chamadas para matricula pela PROGRAD, geranddadiisobre o processo.

A Pro-reitoria de Graduacdo vem acompanhando e ds@tando a estas
situagOes, elaborando um site mais claro e orgdmizhlo entanto trata-se de um
trabalho sem fim, pois constantemente sao criadgssicursos, temos novas turmas,
novas legislacbes e novas regras, que devem safae\ao conhecimento do publico

em geral.
Grafico 10
0 5 10 15 20 25 30 35
Acessibilidade 1
Concurso Docente 1 Acessibilidade
Delagdo 1 Concurso Docente
ENEM 3 Delagdo
Ensino a DlstanC|a. 1 ENEM
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10 — RECOMENDAGCOES DA OUVIDORIA

Ao finalizar este primeiro semestre de ativida@de§uvidoria da UFABC cumpre seu
papel de apresentar algumas recomendacfes as @ueas, partir das demandas recebidas e
analisadas, e sem qualquer pretensdo de determimae os setores, Unidades Académicas e
Administrativas devem fazer, mas com o objetivo demar a reflexdo para algumas
alternativas de melhorias dos servicos prestadizs PeEABC a sociedade, faz as seguintes
recomendacdes:

e De forma ampla, a toda comunidade administrativaa maior atencdo ao atendimento

telefénico, tendo em vista que muitas das duvidas aphegaram a esta Ouvidoria poderiam,

com uma simples orientacdo da area responsaveh sesolvidas, evitando assim, o desgaste
da relacdo entre UFABC e comunidade, ou o deslatamgor vezes desnecesséria do cidadao
ao campus, bastando para isto, o exercicio do bemdianento.

e Com o intuito de disponibilizar a comunidade dsrimagdes com o maximo de transparéncia

possivel no que diz respeito as paginas da WEB pdaseitorias, dos cursos e dos demais

setores administrativos da Instituicdo, salienta-gaportancia de manté-las sempre atualizadas
e revisadas, evitando questionamentos e conclestasas por parte da comunidade, para isto,
fazendo constar do planejamento da rotina da areevjficacao regular dos dados publicados.

® A comunicagado, escrita ou falada, entre as areas da UFABC, deve ser melhor trabalhada nos
setores administrativos e académicos, tendo em vista que, uma comunica¢gdo mal feita ou
inexistente, baseando-se na suposicdo de que se trata de um procedimento dbvio, tende por
vezes, tomar proporgdes de conflito, causando prejuizo a instituicdo e as pessoas diretamente
interessada na resolucao das questdes apresentadas.

e Atendimento a solicitacGes internas. Observamos que muitas demandas encaminhadas
entre as areas administrativas, por vezes ndo recebem a atencdo necessdria, sendo deixadas
em segundo plano ou no esquecimento, causando assim o descontentamento e o desgaste do
espirito colaborativo, que é essencial para o bom desempenho da UFABC. Recomendamos
neste sentido, sempre que possivel, uma devolutiva a area solicitante, com as informac&es ou
previsao de atendimento.

e Por fim, recomendamos uma maior intera¢do entre os ocupantes de cargos de chefia com
seus colaboradores, tendo em vista que foi observado por esta Ouvidoria diversos comentarios
sobre a falta desta interacdo entre os diversos niveis de chefia com seus colaboradores, o que
trds descontentamento com relacdo as atividades desempenhadas.
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11 — CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da UFABC considera que um dos termdosetjue mede a saude
da instituicdo, esté diretamente ligado ao nimerdeinandas recebidas por esta area.

Assim, conclui-se que as &reas administrativasaglémicas, no geral, estao
cumprimento seu papel institucional, tendo em vt somente na comunidade
interna, em que a soma de servidores técnico-asiimativos e docentes, discentes de
graduacéo, pos-graduacao e terceirizados, totallZzaf89 pessoas (fonte: UFABC em
nameros — PROPLAD — SUGEPE - PROPG e PROPES),deraandas recebidas e
respondidas somaram 185 no periodo, incluindo resstiemandas do publico externo,
concluimos que os departamentos, de forma gerab estmprindo suas funcbes de
levar a informacé&o e os servigos propostos a todasteressados.

Desta forma, reforcamos o compromisso desta Ouwidem acompanhar,
assessorar e atender aos anseios da comunidadeestar sempre um servigo de
exceléncia que eleve a estima e confianca de sedsios na instituicao.

Ouvidoria.



