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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal da Paraiba tem como finalidade promover a
defesa dos direitos de servidores docentes e técnico-administrativos, estudantes e a comunidade
em geral nas relagées com a UFPB, em suas diversas instancias administrativas e académicas, vi-
sando a melhoria de processos, produtos e servicos e a prevengao e correcao de erros, omissdes,
desvios ou abusos.

De acordo com o art. 15, da Lei 13.460/2017 as Ouvidorias devem realizar anualmente re-
latério de gestdo com anadlise das manifestagdes recebidas. Observando a necessidade de agdes
tempestivas por parte da Administragdo Publica, a atual gestdo da Ouvidoria-Geral implementou
o emissao de relatérios quadrimestrais com o objetivo possibilitar que as unidades administrativas
da UFPB possam ter diagndsticos tempestivos e proposi¢cées da Ouvidoria para planejamento e
implementagédo de agdes que visem a melhoria continua da gestdo dos servigos prestados pela
Instituicao.

Portanto, este documento se trata de um relato de atividades e acdes realizadas pela Ouvi-
doria-Geral da UFPB, oferecendo uma visao geral das manifestagées enviadas por toda a comu-
nidade académica, no primeiro quadrimestre de 2020 (01/01/2019 a 31/12/2019), sendo composto
por andlises simplificadas, graficos comparativos e das recomendagdes realizadas aos setores
mais demandados que receberam analise detalhada das manifestagdes, de modo a fornecer aos
gestores informagdes consolidadas sobre a percepg¢ao da prestagédo do servigo pelo usuario.

2. AS MANIFESTAGOES

Entre janeiro e abril de 2020, a Ouvidoria-Geral da UFPB recebeu 135 manifestagées por
meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao (FalaBR), que também é utiliza-
da para cadastrar as manifestagdes de usuarios que buscam a Ouvidoria presencialmente.
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3. UNIDADES DEMANDADAS

A Pro-Reitoria de Graduagao (PRG) foi a unidade administrativa para onde foi encaminhado
o maior numero de manifestagdes (24), por meio de processos cadastrados no SIPAC, durante o
periodo analisado. Em seguida, aparecem Progep (18), CCA - Campus Il (9) e CCS (8).

Unidade administrativa Nudmero de manifestagées
PRG 24
Progep 18
CCA - Campus I 9
CCS 8
CT, CIA, CCHLA 5
CCSA, CCHSA — Campus I, 4

QOuvidoria

PRPG, Prape, Cras, Sinfra 3
STI, CE, CCEN, Biblioteca
Central, Ascom
CT, CE, SSI, DCJ, CCJ 1

4. CONTEUDO DAS MANIFESTAGOES

Em relagdo ao conteudo das manifestagdes, o tema mais recorrente esta relacionado a
conduta dos docentes, presente em 17 das manifestagdes cadastradas no FalaBR. O ingresso a
universidade (15 ocorréncias), atendimento ao publico (11), processos seletivos (9), beneficio ao
servidor (9) e gestédo de processos (9) foram os outros temas mais abordados nas manifestacdes
enviadas pelos usuarios e encaminhadas as unidades competentes.

Tema Quantidade Detalhamento

Conduta docente 16 - Metodologia de ensino/uso de ferramentas (9)
- Assiduidade/frequéncia (2)
- Aplicagao de notas (2)
- Conflito de interesses e gestao de departamento

()

Ingresso a universidade 15 - Cotas (8)
- Matricula (7)
Atendimento ao publico 11 - Atendimento por telefone ou e-mail (7)
- Atendimento presencial (4)
Processos seletivos 9 - Concurso para docente (3)

- Selegao para pés-graduagéo (3)
- Monitoria, extenséo e pesquisa (1)
- Processo seletivo interno (1)

- Concursos em geral (1)

Beneficio ao servidor 9 - Auxilio-transporte (9)

Gestao de processos 9 - Morosidade na tramitagao de proceso (5)
- Obtencéo de diploma (2)
- Erro em tramitagéo de processo (1)
- Cadastro no ID estudantil (1)




5. SATISFACAO DO USUARIO

No periodo analisado, 28 usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo disponibilizada no
FalaBR, gerando os seguintes resultados para as respectivas perguntas.

Pergunta 1: A sua demanda foi atendida?

9 (32,1%)

15 (53,6%)

® Néo Parcialmente Atendida @ Sim

Pergunta 2: Vocé esta satisfeita(o) com o atendimento prestado por esta ouvidoria?

4(14,3%)

10 (35,7%)

6 (21,4%)

@ Nuito Satisfeito Satisfeito Regular @ Insatisfeito @ Muito Insatisfeito

6. SUGESTOES DE MELHORIAS

A Lei 13.460/2017 prevé que cabe a ouvidoria, como instrumento de contato direto com o
cidadado, a proposi¢cdo de melhorias para a gestdo das instituicbes. Com base nessa premissa,
a Ouvidoria-Geral e em vista dos dos resultados produzidos pelo primeiro relatério quadrimes-
tral, contendo a andlise das manifestagbes recebidas e sugestdes de melhorias para os setores
mais demandados pelos(as) usuarios(as), foram enviados relatérios especificos para a Pro-Reitoria
de Gestao de Pessoas (Progep), Pro-Reitoria de Graduagao (PRG), Centro de Ciéncias Agrarias
(CCA) e Centro de Ciéncias da Saude (CCS).



6.1. Sugestdes enviadas a Progep

- Reavaliar a gestao de processos para concessao de beneficios ao servidor, principalmente aque-
les referentes ao auxilio-transporte, principal alvo de manifestacées enviadas no primeiro trimestre
de 2020, de modo a garantir maior celeridade na prestagao do servigo.

6.2 Sugestoes enviadas a PRG

Quanto ao atendimento ao publico:

- Expor na péagina virtual os meios para atendimento ao publico, seja telefone, e-mail ou presencial.
sendo viavel estabelecer que o atendimento é apenas por e-mail, desde que publicizado;

- Caso o setor nao trabalhe com atendimento por telefone, tornar publico a forma adequada de
atendimento ao cidadéo;

- Se necessario, em fungdo da grande demanda por atendimento, estipular horarios especificos
para atendimento por telefone, publicando-os na pagina virtual;

- Mapear os questionamentos mais frequentes e consolidar as respostas em material a ser divulga-
do na pagina virtual, de preferéncia em destaque na pagina inicial da UFPB, a fim de minimizar a
necessidade de contato direto com o setor.

- Tais mecanismos possibilitam que o usuario tenha clareza quanto ao que a Universidade lhe ofe-
rece em termos de atendimento, evitando expectativas frustradas.

Quanto ao sistema de ingresso a universidade por meio de cotas:

- Implantar ou reavaliar mecanismo de apuracao do cumprimento das condicionantes impostas ao
candidato beneficiado pelo sistema de cotas, a fim de tentar coibir irregularidades;

- Sempre retornar a Ouvidoria da UFPB o resultado das apuragdes dos processos encaminhados.

6.3 Sugestoes enviadas a CCS

Quanto aos processos seletivos para docentes:

- Atentar as informacdes fornecidas nos editais, especialmente os locais e horarios de realizacao
de cada etapa do processo seletivo, a fim de evitar impasses que possam prejudicar o andamento
do certame.

Quanto ao atendimento ao publico:

- Reforgar com os setores a necessidade de afixar, em local visivel, o horario de atendimento ao pu-
blico e o quadro de atribuigdes dos servidores que atuam no setor, bem como comunicar, também
em local visivel, quando o setor estiver momentaneamente indisponivel para atendimento.

7. ACOES DIVERSAS

7.1. Proposta de nova Resolugao da Ouvidoria da UFPB

A nova resolugao busca adequar a atuacao da Ouvidoria-Geral a legislacao federal que foi atuali-
zada nos ultimos anos, tornando mais claros os procedimentos e os fluxos de tratamento das ma-
nifestagcdes recebidas, em conformidade e integridade ao Sistema de Correicdo da UFPB.

7.2. Fluxo de tratamento de denuncias

Com base nos parametros previstos na legislacao vigente, realizamos a consolidagao dos fluxos
para estabelecer um padrao de tratamento das manifestacdes, considerando as especificidades de
cada tipo, sejam elas denuncias, reclamacgdes, elogios, pedidos de simplificacéo, solicitacbes ou
sugestoes.



7.3. Publicidade da Ouvidoria

Atualizagao constante da pagina virtual da Ouvidoria-Geral; impressao de cartazes para afixar em
locais de visibilidade nos campi da UFPB; analise de viabilidade para implementacdo de midias
sociais da Ouvidoria, incluindo pesquisa junto a outras instituicbes de ensino que utilizam essas
ferramentas, de modo a aproximar a Ouvidoria da comunidade académica.

7.4. Campi do Interior

A Ouvidoria iniciou as tratativas com os campi do interior do Estado para realizacdo de visitas
bimestrais para divulgagdo e acompanhamento das atividades. Entretanto, com a suspensao das
atividades presenciais em decorréncia da pandemia do Covid-19, estdo em analise novas possibi-
lidades de auxilio e trabalho junto aos Campi.



