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RELATORIO DO CONSELHO DE USUARIOS DA UFLA

1. INTRODUCAO

O Conselho de Usuarios de Servicos Publicos foi instituido pela Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do(a) usuario(a) dos
servicos publicos da administracdo publica. Conforme previsto no capitulo V dessa lei, os
conselhos de usuarios sdao drgaos consultivos, com a atribuicdo de: acompanhar a prestacdo dos
servicos; participar na avaliacdo dos servicos; propor melhorias na prestacdo dos servicos;
contribuir na defini¢cdo de diretrizes para o adequado atendimento ao(a) usudrio(a); e acompanhar
e avaliar a atuacdo do(a) Ouvidor(a).

Com esse objetivo de garantir a melhoria continua dos servicos prestados pela
Administracdo Publica, o Conselho de Usuarios foi regulamentado pelo Decreto n2 10.228, de 5 de
fevereiro de 2020. E, em 2020, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) lancou a Plataforma Virtual
do Conselho de Usuadrios, na qual o(a) cidaddo(a) pode avaliar os servigos que constam nas Cartas
de Servicos ao Usudrio de cada instituicado.

A Universidade Federal de Lavras (UFLA) oferece 11 servicos em sua Carta. Sdo eles:
Emitir certificado de participagcdo em curso ou evento de extensao;

Matricular-se em curso de extensao;

Matricular-se em curso de graduacao;

Matricular-se em cursos de pds-graduacao stricto sensu;

Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacao;

Obter diploma ou 22 via de diploma de pds-graduacéo;

Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo - Obtencdo de novo titulo;

Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo (PAS/UFLA);

© ® N o U B W N R

Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo da UFLA - Transferéncia de curso;
10. Participar de Processo Seletivo para curso de pds-graduacao (stricto sensu);

11. Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas.
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Ha, ainda, outros normativos legais relacionados ao Conselho de Usudrios: o Decreto n?
9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n? 13.460/2017; o Decreto n2 10.228, de
5 de fevereiro de 2020, que institui os Conselhos de Usuarios dos Servicos Publicos no ambito da
administracdo publica; e a Portaria CGU n2 581, de 9 de margo de 2021, que estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, instituido pelo Decreto n® 9.492/2018.

Fundamentando-se nesses documentos, foi instituido na UFLA, em dezembro de 2022, o
seu Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, como mais um mecanismo de participacdo dos(as)
cidaddos(as) para o acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servicos publicos.
Considerando tal contexto, a Ouvidoria da UFLA apresenta este Relatdrio da avaliacdo dos servigos
publicos realizada por meio do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da UFLA, contendo os

resultados obtidos nas consultas efetuadas no ano de 2023.

2. FUNDAMENTAGAO LEGAL DO CONSELHO DE USUARIOS

A Lei n? 13.460/2017 define, em seu artigo 29, inciso |, que usudrio é “pessoa fisica ou
juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico” e, em seu inciso
Il, que servico publico é “atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou
servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica”.

Considerando esse contexto, com a implementacdo da referida lei estabeleceu-se a
necessidade de criacdo dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos, pelos érgaos e entidades
publicos. Esse &, segundo o artigo 18 da lei, mais um instrumento de participacdo direta da
sociedade no acompanhamento da prestacao, na avaliacdao e na melhoria dos servigos publicos,
uma vez que os(as) cidaddos(as) atuam como instancias consultivas.

Regulamentando a Lei n? 13.460/2017, o Decreto n2 9.492/2018 definiu os procedimentos
para a participacdo, a protecao e a defesa dos direitos do(a) usuario(a) de servigos publicos da
administracdo publica federal. Posteriormente, o Decreto n? 10.228, de 5 de fevereiro de 2020,
alterou o Decreto n? 9.492/2018 e instituiu os Conselhos de Usuarios dos servigcos publicos no
ambito da administracdo publica direta, indireta, autdrquica e fundacional do Poder Executivo

federal.
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No que se refere as normativas que tratam do Conselho de Usudrios, ha, também, a
Portaria n2 581, de 9 de margo de 2021, da Controladoria-Geral da Unido (CGU), que estabelece
orientacdes para o exercicio das atividades de Ouvidoria; dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades; e, dentre outras determinagdes, trata do funcionamento dos Conselhos de
Usudrios de Servigos Publicos, definindo que os érgdos do Poder Executivo Federal utilizardo a
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Desenvolvida e mantida pela CGU, como canal virtual de comunicagdo entre a
Administracdo Publica e seus(suas) usudrios(as), a Plataforma Virtual coleta avaliacbes sobre os
servicos prestados aos(as) cidaddos(as), com o objetivo de analisar a prestacao dos servicos e de
auxiliar na detec¢do e na correcdo de irregularidades, cumprindo, assim, um dos principios
fundamentais da Administra¢do Publica: a satisfacdo do(a) usuario(a).

Segundo as normativas apresentadas, a participacdo dos(as) usuarios(as) na Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios é feita de forma voluntaria, gratuita e online. A Portaria CGU n?
581/2021 estabelece, ainda, o nimero minimo de 30 conselheiros(as), ndo havendo limite maximo
desse quantitativo. Qualquer pessoa pode se tornar conselheiro(a) de servigo(s) ou de um érgao,
a fim de avaliar as consultas produzidas.

Os(as) cidaddos(as) que desejem assumir a funcao de conselheiro(a) podem se voluntariar
a qualquer tempo, bem como se descadastrar quando for pertinente. E, ao se cadastrar, o(a)
usuario(a) passa a responder a enquetes sobre os servicos publicos, podendo, também,
apresentar propostas de melhorias. Os resultados dessas enquetes servem para subsidiar a
elaboracdo, a avaliacdo e a modificacdo de servigos publicos.

O art. 79, inciso VIII, da Portaria CGU n2 581/2021, estabelece que sdo atividades de
Ouvidoria, em relacdo aos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagdo e de interlocugao com conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

Baseada em tais prerrogativas e buscando atender aos normativos legais, com o objetivo
de ampliar a participacdo e o controle social na avaliacdo e na melhoria dos servicos publicos, em

2022, a Ouvidoria da UFLA organizou e estruturou o seu Conselho de Usuarios de Servicos
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Publicos. Nesse sentido, o presente relatério evidencia as a¢lGes adotadas no ambito desta
Instituicdo Federal de Ensino Superior (Ifes) para a implementa¢ao do Conselho de Usudrios de
Servicos Publicos. Por isso, este documento apresenta a metodologia adotada, as enquetes

realizadas e os principais resultados do levantamento realizado.

3. PASSOS PARA IMPLEMENTAGAO DO CONSELHO DE USUARIOS NA UFLA

Com base no Guia metodolégico de avaliagdo de servigos publicos por meio da Plataforma

Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos (https://www.gov.br/ouvidorias/

pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf) elaborado pela CGU, a

UFLA realizou a implementacdo do seu Conselho de Usudrios, conforme as etapas descritas a
seguir.

Ressalta-se que a implementacdo foi dividida em duas etapas. Inicialmente, foram
avaliados cinco servicos, durante o primeiro semestre de 2023. Posteriormente, serao avaliados
0s outros seis servicos disponiveis na Carta de Servicos ao Usudrio da UFLA. Neste relatério, sdo

apresentados os resultados da primeira etapa.

3.1. Primeiro passo: revisando a Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Usudrio precisa ser periddica e permanentemente atualizada e
divulgada pela Instituicdo, conforme prevé o § 42 do art. 72 da Lei n? 13.460/2017. Para isso, a
Ouvidoria deve coordenar a atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario, juntamente com os(as)
gestores(as) desses servigos, conforme previsto no art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021.

Dessa forma, para a implantacdo do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos da UFLA, a
primeira etapa realizada foi a revisao da Carta de Servicos disponivel no Portal Gov.br

(https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-de-lavras). Os 11 servicos que compdem

a Carta da UFLA estdo disponiveis, também, no site institucional da Universidade

(https://ufla.br/cartadeservicos/).

Coordenada pela Ouvidoria, a revisdo da Carta de Servicos da UFLA foi dividida

considerando as etapas anteriormente descritas e, dessa forma, no primeiro momento, em
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parceria com a unidade responsdavel pelos cinco servicos avaliados, realizou-se uma revisdao das
etapas do atendimento ao(a) cidadao(a). A unidade em questdo é a Diretoria de Registro e
Controle Académico (DRCA), subordinada a Pré-Reitoria de Graduagdo (Prograd).

Assim, a Ouvidoria solicitou, a DRCA, unidade responsavel pelos cinco servigos publicos a
serem avaliados, que revisasse os procedimentos realizados para obtencdo de cada servigo e,
gue apresentasse, caso necessario, revisdes desses procedimentos. Os servi¢os avaliados foram:

1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo - PAS/UFLA

2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao - Transferéncia de Curso

3. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao - Obtengao de Novo Titulo

4. Matricular-se em curso de graduacgao

5. Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacgao

Como nao foi identificada necessidade de alteracbes, passou-se ao segundo passo da

implementacao.

3.2. Segundo Passo: engajando conselheiros

O engajamento de conselheiros(as) deve ser feito periodicamente, ao menos uma vez por
ano, por meio de campanhas institucionais, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 e no
Guia metodolégico da CGU. Por isso, a Ouvidoria, em parceria com a Coordenadoria de
Comunicagao Social (CCS), desenvolveu a¢Bes, com o objetivo de convidar a comunidade para se
engajar no Conselho de Usudrios da UFLA.

Em abril de 2023, foi iniciada a campanha institucional para mobilizacao e engajamento de
conselheiros(as), com o objetivo de compor o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFLA.
Para tanto, foram realizados chamamentos pela CCS, por meio de noticia no portal da Instituicdo,
de e-mails informativos e de publicagdes em redes sociais, conforme apresentado a seguir.

O publico-alvo inicial era composto por alunos(as) e ex-alunos de graduagdo e de pds-
graduagao, a quem foram direcionados os primeiros chamamentos. Como nao houve adesao de
30 conselheiros(as) por servico prestado, o convite passou a ser realizado para a comunidade

uflaniana em geral.
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Por isso, a campanha institucional de engajamento de Conselheiros no Conselho de
Usudrios de Servigos Publicos da UFLA foi dividida em dois momentos: entre 10 de abril e 14 de
maio, as pecas foram direcionadas para alunos(as) e ex-alunos(as) de graduacdo e de pds-
graduagdo que tivessem utilizado os servicos em avaliagdao. Apds essa data, caso nao houvesse a
adesdo desejada do quantitativo de conselheiros(as), a campanha seria destinada a toda a
comunidade universitaria.

Como, até o dia 14 de maio, houve cadastro de 41 conselheiros(as) e nao havia, pelo
menos, 30 avaliacdes de cada servico, iniciou-se a campanha para a comunidade em geral, em 15

de maio, o que motivou a adesdo de mais 8 pessoas, totalizando 49 conselheiros(as).

3.2.1. Campanha institucional: publicacdo de noticia no portal da UFLA
O primeiro convite realizado pela UFLA aconteceu em seu portal eletronico, por meio da
publicacdo de uma noticia, em 10 de abril de 2023, conforme ilustra a Figura 1.

Figura 1 — Primeira noticia sobre convite para o Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.

PORTAL UFLA CONSELHO DE USUARIOS

UFLA convida graduandos e egressos para o
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

Noticias

£550 A INFORMAGAO
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Fonte: Portal eletrénico UFLA — Disponivel em: https://ufla.br/noticias/institucional/15858-ufla-convida-

graduandos-e-egressos-para-o-conselho-de-usuarios-de-servicos-publicos. Acesso em: 11 jul. 2023.

Essa noticia também ficou em destaque no portal eletronico da UFLA, por meio de um
banner, conforme Figura 2, e da chamada que aparece na Figura 3.

Figura 2 — Banner com destaque para a noticia sobre convite para o Conselho de Usuarios.

ol Iparaomenul kparaabuscall Irparaorodapé ACESSIBILIDADE _ALTO CONTRASTE _ SITEMAP

Ministério da Educagdo

[7/1Urinl) Portal UFLA

w
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS fvyeoindOd

SobreaUFLA  Equipede Gestdo  ServicosdaUFLA  Contato  Areade imprensa

ESTUDANTE SERVIDOR QUERO SER UFLA| INTERNATIONAL VISITOR EX-ALUNO

PORTAL UFLA

Pagina Principal

Seja um voluntario!

Noticias
Ce 3

i Conselho de Faca parte do Conselho de {
Pré-Reitorias Usuarios Usuarios da UFLA
de Servicos

Publicos

Nucleo de Inovagao Tecnolgica -
e = orsetnoccusuarios.cqugovir
Governanga

Acesso a sistemas

Fonte: Ouvidoria UFLA.
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Figura 3 — Destaque para a noticia sobre convite para o Conselho de Usuarios no site da UFLA.

ACESSO RAPIDO Institucional Ensino Extensao

Biblioteca
RANKING INTERNACIONAL MESTRADO PROFISSIONAL
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Capes Print UFLA
Carta de Servigos ao Cidadao

Concursos

Contratos e Convénios =

B
Eventos UFLA no Facebook \
. Nucleo de Prética Juridica
Professores da UFLA se Primeira turma de Mestrado retoma_gsdatzndleentos a
. destacam em ranking do Profissional em Educacdo ?g"i];omnaa reéx?m:\/s':;:na
Research.com amplia parceria entre UFLA e g P
PDI - Plano de Desenvolvimento SEE-
Institucional
CONSELHO DE USUARIOS PROCESSO SELETIVO SOLIDARIEDADE

Periédicos Capes
Radio Universitéria

Repositério Institucional

Cimmaase S TROTE SOLIDARIO

Revalidagao e reconhecimento de A

ESTUDE NA UFLA

UFLA convida graduandos e UFLA divulga chamada Acédo solidaria incentiva
Cursos de Graduagdo egressos para o Conselho de extraordinaria do SISU e do calouros a doar sangue no
Usuarios de Servigos Publicos PAS dia 13/4 - Participe!
SisU
PAS
Mais noticias Institucionais > Mais noticias sobre Ensino » Mais noticias sobre Extensdo »>

Todas as formas de ingresso

Fonte: Ouvidoria UFLA.

Posteriormente, em 15 de maio de 2023, uma nova noticia foi divulgada, no portal
eletronico da UFLA, a fim de reforcar o convite para a adesdo ao Conselho de Usudrios da

comunidade em geral, conforme apresentado na Figura 4.
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Figura 4 — Segunda noticia sobre convite para o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

| UFLA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

CONSELHO DE USUARIOS

UFLA convida a comunidade académica para o
Conselho de Usuarios

[ 4 curco J§ Compuritr I W Tvneir ]

Mals opgBes

Estude na UFLA
acho

Fonte: Portal eletrénico UFLA — Disponivel em: https://ufla.br/noticias/institucional/15941-ufla-convida-a-

comunidade-academica-para-o-conselho-de-usuarios. Acesso em: 11 jul. 2023.
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3.2.2. Campanha institucional: envio de e-mail institucional

A UFLA também realizou o convite via e-mail, em 10 de abril, 4 e 17 de maio de 2023, por
meio de um sistema gerido pela CCS que envia correspondéncias eletrGnicas para grupos
especificos.

O publico-alvo inicial, dos dois primeiros e-mails (Figuras 5 e 6), era composto por
alunos(as) e ex-alunos de graduagdo e de pds-graduag¢do. Como ndo houve adesdo de 30
conselheiros(as) por servico prestado, o terceiro e-mail (Figura 7) foi destinado a comunidade

académica em geral.

Figura 5 — Primeiro e-mail com convite para o Conselho de Usuarios, destinado a alunos(as) e ex-

alunos(as).

Visualizar e-mail

Assunto: Participe do Conselho de Usudrios da UFLA
De: Comunicagdo UFLA <comunicacao@ufla.br=
Para:  Alunos GRADUACAO <estudantes-1@ufla.br>, Ex-alunos UFLA <exalunos-g@ufla.br=

L/ Urinll Universidade Federal de

Lavras

LAVRAS, 10 DE ABRIL DE 2023

Participe do Conselho de Usuarios da UFLA

Prezado(a) graduando(a) e recém-graduado(a),

A Universidade Federal de Lavras (UFLA) convida vocé para participar do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos, uma iniciativa que pretende garantir a melhoria continua
dos servicos prestados pela instituic&o.

Inicialmente, serédo avaliados 0s servicos relacionados ao ingresso e a emissao de
diploma de graduacéo. Por isso, séo convidados, preferencialmente, graduandos(as) e
recém-egressos(as) que utilizaram os servicos em avaliacéo.

| Fechar |

Fonte: Coordenadoria de Comunicagdo Social (CCS) da UFLA.
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Figura 6 — Segundo e-mail com convite para o Conselho de Usuarios, destinado a alunos(as) e ex-

alunos(as).

Visualizar e-mail

Assunto: Vocé ja fez seu cadastro no Conselho de Usuarios da UFLA?
De: Comunicagdo UFLA <comunicacao@ufla br>
Para:  Alunos GRADUACAO <estudantes-1@ufla.br>, Ex-alunos UFLA <exalunos-g@ufla.br>

L/} Universidade Federal de

Lavras

LAVRAS, 4 DE MAIO DE 2023

Vocé ja fez seu cadastro no Conselho de Usuarios da
UFLA?

Prezado(a) graduando(a) e recém-graduado(a),

Desde abril, a Universidade Federal de Lavras (UFLA) esta realizando a avaliacéo de
alguns servicos que compdem a Carta de Servicos ao Usuario da UFLA, com o cadastro
do Conselho de Usuarios. Inicialmente, serdo avaliados os servicos relacionados ao
ingresso e a emisséo de diploma de graduac&o. Por isso, s&o convidados,
preferencialmente, graduandos(as) e recém-egressos(as) que utilizaram os servicos em
avaliacéo.

‘ Fechar

Fonte: Coordenadoria de Comunicagao Social (CCS) da UFLA.
Figura 7 — Terceiro e-mail com convite para o Conselho de Usudrios, destinado a comunidade

académica.

Visualizar e-mail

Assunto: UFLA convida a comunidade académica para o Conselho de Usuarios
De: Comunicagdo UFLA <comunicacao@ufla.br>

Alunos GRADUACAO <estudantes-l@ufla.br>, Alunos PGS-GRADUAC Ao <estudantespos-1@ufla.br=,
UFLA geral (técnicos, professores, terceirizados) <lista-1@ufla.br>

L/ Urinll Universidade Federal de

Lavras

LAVRAS, 17 DE MAIO DE 2023

UFLA convida a comunidade académica para o
Conselho de Usuarios

A Universidade Federal de Lavras (UFLA) convida a comunidade académica para
participar do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, uma iniciativa que pretende
garantir a melhoria continua dos servigos prestados pela Instituicdo. Conforme
determinado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), ser&o avaliados, periodicamente,
todos os servicos que compdem a Carta de Servicos ao Usuario da UFLA.

Estéo sendo avaliados os servicos relacionados ao ingresso e a emisséo de diploma de
graduacéo. Por isso, séo convidados, preferencialmente, graduandos(as) e recém-
earessos(as) aue utilizaram os servicos em avaliacéo. 24

‘ Fechar ‘

Fonte: Coordenadoria de Comunicagdo Social (CCS) da UFLA.
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3.2.3. Campanha institucional: publicacdo de postagens em rede social da UFLA

Além de buscar o engajamento dos(as) conselheiros(as) por meio das noticias veiculadas
no site e via correio eletrénico, a UFLA também realizou o chamamento por meio de suas redes
sociais, em postagens que aconteceram entre 10 de abril e 15 de maio de 2023, no Facebook e no
Instagram, conforme Figuras 8 a 18.

Cabe ressaltar que, em 17 de julho de 2023, a conta oficial da UFLA no Facebook tinha

guase 80 mil seguidores(as) e, no Instagram, mais de 60 mil pessoas inscritas.

Figura 8 — Postagem em rede social, no dia 10 de abril de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

@ uflabr
@ uflabr A UFLA quer saber 2 sua opinidol

Vocé é nosso(a) convidado(a) para ser voluntério(a) do Conselho
de Usuérios de Servigos Pblicos e participar de forma ativa da
gestdo publica da Universidade Federal de Lavras.

de Servu;os A Nesse momento, serdo avaliados 5 servigos publicos:
Publicos g 1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo -
PAS/UFLA
2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -
Transferéncia de Curso
3. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagso -
Obtencdo de Novo Titulo
4. Matricular-se em curso de graduagdo
5. Obter diploma ou 2* via de diploma de graduagdo

Faga parte do Conselho de . " .
' P T \ As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o
Usuarios da UFLA b X dia 5/5/2023.

Em caso de dvida e para mais informagdes, entre em contato
com os canais de da Ouvidoria: i bre
(35) 3829-1085.

Seja membro do Conselho AT A Saiba mais em ufla.br
de Usuérios de Servigos ) o 10 Ver fiadugho
Publicos da UFLA, e nos ! "

ajude a melhorar os

servicos oferecidos a

populagao.

A UFLA conta
com vocé! ®Qv

35 curtidas
HA 10 MINUTOS

© Adicione um comentsrio,

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/Cq3WoKeS0OoR/. Acesso em: 10

abr. 2023.
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Figura 9 — Postagem em rede social, no dia 10 de abril de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

UFLA - Universidade Federal de Lavras
4 14mn-Q

A UFLA quer saber a sua opinido!

Vocé é nosso(a) convidado(a) para ser voluntario(a) do Conselho de Usuarios de Servigcos Piblicos
e participar de forma ativa da gestdo publica da Universidade Federal de Lavras.

Nesse momento, serdo avaliados 5 servigos publicos:

1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo - PAS/UFLA

2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo - Transferéncia de Curso

3. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagédo - Obtencédo de Novo Titulo
4. Matricular-se em curso de graduagéo

5. Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacdo

As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o dia 5/5/2023.

Em caso de duvida e para mais informacdes, entre em contato com os canais de atendimento da
Quvidoria: ouvidoria@ufla.br e (35) 3829-1085.

Saiba mais em https://bit.ly/3Gwésdl

Criselno 6 Siga o passo a passo
Usuarios 3 para ser um

gﬁﬁ?&?” I conselheiro(a) da UFLA:

Seja um voluntario! / EY consethossusuarioscougovse

Faga parte do Conselho de

F 1 ani ;
Usuérios da UFLA ‘aga o login com o cadastro Gnico Gov.br

Aceite os Termos de uso

Escolha a opgdo Tornar-se conselheiro de
um 6rgdo ou entidade pablica

Digite: UFLA

ajude a melhorar
s€ cldos &

Cliqgue em Tornar-se Conselheiro

E responda as enquetes!

Fonte: Facebook UFLA - Disponivel em:

https://www.facebook.com/photo/?fbid=6037716151219128&set=pcb.603774311788309. Acesso em: 10

abr. 2023.
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Figura 10 — Postagem em rede social, no dia 17 de abril de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

d
Pablicos.

V Siga 0 passo a passo
> de para ser um

Usuarios ;
de Servigos conselheiro(a) da UFLA:
Publicos

Sejam bem-vindos(as) conselbhodcusuarios cgu.govbr

calouros(as)! : -
(as) Faga o login com o cadastro (inico Gov.br

Que tal ser um(a) 1 Aceite os Termos de uso
Conselheiro(a) da UFLA? _ 2
Escolha a opgao Tornar-se conselheiro de
um orgao ou entidade publica
Digite: UFLA
Cligue em Tornar-se Conselheiro
onselho de E responda as enquetes!

ajude a melhorar
blicos

A UFLA conta com vocé!

O =

@uflabr:

(2? CONSELHODEUSUARIOS.CGU.GOV.BR

.“ onder a uflabr... ) sflabr... ) O v

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CrJEyTUNV8w/. Acesso em: 17 abr.

2023.
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Figura 11 — Postagem em rede social, no dia 17 de abril de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

% uflabr

% uffabr Calouro(a), a UFLA quer saber a sua opinido!

Se vocé participou de uma das formas de ingresso abaixo, seja
voluntério(a) do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos e

Consel’hq de participe de forma ativa da gestdo publica da Universidade

Usuarios Federal de Lavras.

de Servicos N )

Publicos walie um ou mais dos servigos:
1 - Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -
PAS/UFLA

£ G 2 - Participar de Processo Seletivo para curso de graduag3o -
4 Transferéncia de Curso
seja m bem-vi ndos(as) 3 - Participar de Processo Seletivo para curso de graduagso -
calouros(as)| Obtengdo de Novo Titulo
. . 4 - Matricular-se em curso de graduagio

Siga as orientages e faca parte do nosso time de Conselheiros!
Que tal ser um(a)
Conselheiro(a) da UFLA?

As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheirosfas) até o
dia 5/5/2023.

Acesse: conselhodeusuarios.cgu.govbr

i y . — Em caso de duvida e para mais informagdes, entre em contato
Conte pra gente como foi a com os canais de da Ouvidoria: i bre
sua experiéncia com o - (35) 3829-1085.
processo seletivo. 2h Ver tradugio

Participe do Conselho de
Usuérios e ajude a melhorar
os servicos ptiblicos
oferecidos pela
Universidade

Qv A

‘& Curtido por jaciluzdias e outras 105 pessoas
HA 2 HORAS
Pr—
couTRoADORIA-GERAL
o bwide

© Adicione um comentario...

Carsetho de V % uflabr
Usuarios

de Servigos

Pablicos

% uflabr Calouro(a), 3 UFLA quer saber a sua opinio!

Se vocé participou de uma das formas de ingresso abaixo, seja

Slga O passo a passo voluntério(z) do Conselho de Ususrios de Servicos Pablicos &

participe de forma ativa da gestdo publica da Universidade

para ser um Federal de Lavras.
H .
conselheiro(a) da UFLA: pialeunimis dosseke
1 - Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -
PAS/UFLA
2 - Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -
Il conselhodeusuarios.cgu.gov.br Transterénai de Curso;

3 - Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -

Obtengdo de Novo Titulo

S A 4 - Matricular-se em curso de graduagio

Faca o login com o cadastro tnico Gov.br

Siga as orientagdes e faga parte do nosso time de Conselheiros!

Aceite os Termos de uso As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o

dia 5/5/2023.

Escolha a opgdo Tornar-se conselheiro de i ok ) i

um 6rgdo ou entidade pablica cesse: conselhodeusuarios.cgu.gov.br

Em caso de dvida e para mais informagdes, entre em contato

Digite: UFLA com os canais de atendi da Ouvidoria: ouvidori bre
(35) 3829-1085.

2h  Ver tradugio

Clique em Tornar-se Conselheiro

E responda as enquetes!

A UFLA conta com vocé! Qv o

@ Curtido por jaciluzdias e outras 105 pessoas
A 2 HORAS

© Adicione um comentario...

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CrJEyTUNV8w/. Acesso em: 17 abr.

2023.
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Figura 12 — Postagem em rede social, no dia 17 de abril de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

UFLA - Universidade Federal de Lavras
2h-Q

Calouro(a), a UFLA quer saber a sua opinido!

Se vocé participou de uma das formas de ingresso abaixo, seja voluntario(a) do Conselho de

Usuarios de Servicos Plblicos e participe de forma ativa da gestdo publica da Universidade
Federal de Lavras.

Avalie um ou mais dos servicos.... Ver mais

Cobiothi de Siga o passo a passo

Usuarios para ser um

de Servigos i .
Publlcosc conselheiro(a) da UFLA:

Sejam bem-vindos(as) conselhoccusuarios.cgu.gov.br
calouros(as)!

Faga o login com o cadastro Gnico Gov.br
Que tal ser um(a) Acelte os Termos de uso
Conselheiro(a) da UFLA?

Escolha a opgao Tornar-se conselheiro de

um érgdo ou entidade pablica

Digite: UFLA

Cligue em Tornar-se Conselheiro

E responda 3s enquetes!

@ Voce e 1 outra pessoa

i Curtir (D Comentar /> Compartilhar
Fonte: Facebook UFLA - Disponivel em:
https://www.facebook.com/photo/?fbid=6077701647220578&set=pcb.607771714721902. Acesso em: 17
abr. 2023.
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Figura 13 — Postagem em rede social, no dia 24 de abril de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

0

9 uflabr A UFLA quer saber 3 sua opinido!

Vocé é nosso(a) convidado(a) para ser voluntsrio(a) do Conselho

Conisélhode de Usudrios de Servicos Pdblicos e participar de forma ativa da

Usuarios gest3o publica da Universidade Federal de Lavras.

de Servigos Nesse momento, serdo avaliados s servigos publicos:

Publicos 1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduago -
PAS/UFLA

2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagso -
Transferéncia de Curso
3. Participar de Processo Seletiva para curso de graduaglo -

Graduando(a '
. 4. Matricular-se em curso de graduagio
’ Se vocd j4 utilizou algum desses servios. siga as orientagdes e

Faga parte do Conselho de e faga parte do nosso time de Conselheiros!
Usuarios da UFLA

Siga 0 passo a passo:

1. Acesse conselhodeusuarios.cgu.gov.br

2. Faga o login com o cadastro tnico Gov.br

3. Aceite os Termos de uso

4. Escolha 3 opgio, Tomar-se conselheiro de um érgso ou

Se vocé acabou de entidade publica

ingressar na UFLA, g S. Digite: UFLA
: 6. Clique em Tomar-se Conselheiro
partiche doColiP - A 7 Responda s anetes
melhorar os servigos As esngu:é;ﬁum disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o
s 3 dia 5/5/2

publicos oferecidos pela =

Universidade Em caso de divida e para mais informagdes, entre em contato
‘com os canais de atendimento da Ouvidonia: ouvidoria@ufla.br e
(35) 3829-1085.

A UFLA conta oQv -

com vocé!

54 curtidas

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CrdST8BNXSf/. Acesso em: 24 abr.

2023.
Figura 14 — Postagem em rede social, no dia 2 de maio de 2023, com convite para o Conselho de

Usuarios no site da UFLA.

/77 uflabr 22 h P dx eee

Gtz N
Usuarios

de Servigos

Publicos ‘
~

Recém-
formado(a)

Faga parte do Conselho de
Usudrios da UFLA

AUFLAconta |
com vocé!

uflabr A UFLA quer saber a sua opinido!

Vocé é nosso(a) convidado(a) para ser
voluntério(a) do Conselho de Usud... mais

(2? CONSELHODEUSUARIOS.C6U.GOV.BR

( Responder a uflabr.. oL e

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CrvZJvaNIS)/. Acesso em: 2 mai.

2023.
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Figura 15 — Postagem em rede social, no dia 2 de maio de 2023, com convite para o Conselho de

Céniselnodé V

Usuarios
de Servigos
Publicos

Recém-
formado(a)

Faga parte do Conselho de
Usuaérios da UFLA

A UFLA conta
com vocé!

Usuarios no site da UFLA.

D
D

uflabr « Seguindo

uflabr A UFLA quer saber a sua
opiniso!

Vocé é nosso(a) convidado(a) para ser
voluntério(a) do Conselho de Usuarios
de Servicos Pablicos e participar de
forma ativa da gest3o publica da
Universidade Federal de Lavras.

Nesse momento, sera avaliado o
servigo publico: Obter diploma ou 22
via de diploma de graduacio.

Se vocé ja utilizou esse servico, siga as
orientagdes e faca parte do nosso
time de Conselheiros!

Siga o passo a passo:
1. Acesse
conselhodeusuarios.cgu.gov.br

2 Eara nlnnin ram A Fadactea dinicn

Qv A

32 curtidas
HA 22 HORAS

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CrvZJvaNISJ/. Acesso em: 2 mai.

2023.

Figura 16 — Postagem em rede social, no dia 15 de maio de 2023, com convite para o Conselho de

s
Servigos
Publicos

Seja um voluntaério!

Faga parte do Conselho de
Usuérios da UFLA

A UFLA conta
com vocé!

uflabr A UFLA quer saber a sua opini&o!

Vocé é nosso(a) convidado(a) para ser
voluntério(a) do Conselho de Usua... mais

(2 CONSELHODEUSUARIOS.C6U.GOV.BR

labr... )

v

Usuarios no site da UFLA.

Siga o passo a passo
para ser um
conselheiro(a) da UFLA:

v DY covelvoceussarioncougorie
¥ Faga o login com o cadastro Gnico Gov.br
W Aceite os Termos de uso

« Escolha a opcio Tornar-se conselheiro de
um érgao ou entidade piblica

¥ Eresponda as enquetes!

A UFLA conta com vocé!

O =373

@uflabr

(22 CONSELHODEUSUARIOS.CGU.GOV.BR

Ov

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CsQOwRktDza/. Acesso em: 15 mai.

2023.
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Figura 17 — Postagem em rede social, no dia 15 de maio de 2023, com convite para o Conselho de

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS - UFLA

Reitoria
Ouvidoria-Geral

Usuarios no site da UFLA.

Corsélhode
Usuarios
de Servicos
Publicos

Seja um voluntario!

Faca parte do Conselho de
Usuarios da UFLA

Seja membro do Conselho
de Usudrios de Servigos
Publicos da UFLA, e nos
ajude a melhorar os
servigos oferecidos a
populacao.

A UFLA conta
com vocé!

conTROLADORIA- GERAL
‘o uniko

v

ISU
de Servigos
Publicos

Siga 0 passo a passo
para ser um
conselheiro(a) da UFLA:

conselhodeusuarios.cgu.gov.br

Faca o login com o cadastro tinico Gov.br

Aceite os Termos de uso

(<]

um 6rgao ou entidade pablica

Digite: UFLA

Clique em Tornar-se Conselheiro

v
v
v
v Escolha a opgdo Tornar-se conselheiro de
4
v
v

E responda as enquetes!
A UFLA conta com vocé!

oo, A
conTROLADORIA-GERAL
o4 UNiAo. .

Fonte: Instagram UFLA — Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CsQOwRktDza/. Acesso em: 15 mai.

% uflabr

@ uflabr A UFLA quer saber a sua opinido!

Voceé & nosso(a) convidado(a) para ser voluntario(a) do Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos e participar de forma ativa da
gestdo publica da Universidade Federal de Lavras.

Nesse momento, serso avaliados 5 servicos publicos:
1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo -
PAS/UFLA

2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -
Transferéncia de Curso

3. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio -
Obtengo de Novo Titulo

4. Matricular-se em curso de graduagio

5. Obter diploma ou 2* via de diploma de graduaggo

As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o
dia 31/5/2023.

Em caso de duvida e para mais informagdes, entre em contato
com os canais de da Ouvidoria: bre
(35) 3829-1085.

5h Ver traduio

Qv W

@ Curtido por jaciluzdias e outras 40 pessoas
HA S HORAS

© Adicione um comentario..

% uflabr

% uflabr A UFLA quer saber a sua opinido!

Vocé é nosso(a) convidadol(a) para ser voluntario(a) do Conselho
de Usudrios de Servigos Publicos e participar de forma ativa da
gestdo plblica da Universidade Federal de Lavras.

Nesse momento, serdo avaliados 5 servigos publicos:
1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo -
PAS/UFLA

2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo -
Transferéncia de Curso

3. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo -
Obtengdo de Novo Titulo

4, Matricular-se em curso de graduagio

5. Obter diploma ou 2° via de diploma de graduagio

As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o
dia 31/5/2023.

Em caso de divida e para mais informagdes, entre em contato
com os canais de da Ouvidoria: i bre
(35) 3829-1085.

5h Vertradugio

Qv W

& Curtido por jaciluzdias e outras 40 pessoas
HA S HORAS

© Adicione um comentario..
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Usuarios no site da UFLA.

UFLA - Universidade Federal de Lavras
W sh0

A UFLA quer saber a sua opinido!

Vocé € nosso(a) convidado(a) para ser voluntario(a) do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos
e participar de forma ativa da gestdo publica da Universidade Federal de Lavras.

Nesse momento, serdo avaliados 5 servi¢os publicos:

1. Participar de Processo Seletivo para curso de graduagédo - PAS/UFLA

2. Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao - Transferéncia de Curso

3. Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo - Obten¢do de Novo Titulo
4. Matricular-se em curso de graduacao

5. Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacéo

Acesse: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
As enquetes ficam disponiveis para os(as) conselheiros(as) até o dia 31/5/2023.

Em caso de duvida e para mais informacdes, entre em contato com os canais de atendimento da
Quvidoria: ouvidoria@ufla.br e (35) 3829-1085.

Chrisiro o6 V

Usuarios
de Servicos
Publicos

Seja um voluntario!

Faga parte do Conselho de
Usuérios da UFLA

@ Vocé e 1 outra pessoa

Siga o passo a passo
para ser um
conselheiro(a) da UFLA:

m conselhodcusuarios cgu.gov.br

Faga o login com o cadastro Gnico Gov.br

Aceite os Termos de uso

Escolha a opgdio Tornar-se conselheiro de
um érgdo ou entidade pdblica

Digite: UFLA
Cligue em Tornar-se Conselheiro

E responda as enquetes!

Figura 18 — Postagem em rede social, no dia 15 de maio de 2023, com convite para o Conselho de

ik curtir (J Comentar /> Compartilhar
Fonte: Facebook UFLA - Disponivel em:
https://www.facebook.com/photo?fbid=624154249750315&set=pcb.624155703083503. Acesso em: 15
mai. 2023.
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3.2.4. Campanha institucional: resultado

Apds o término da campanha para engajamento de conselheiros(as), em 31 de maio de
2023, o Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos da UFLA tinha 49 pessoas cadastradas, das
quais: 45 se habilitaram para avaliar todos os servigos; 2 apenas para o servi¢o Participar de
Processo Seletivo para curso de graduacdo (PAS) — UFLA; e 2 se voluntariaram como
avaliadores(as) somente do servigo Matricular-se em curso de graduagao — UFLA.

Ressaltamos que as postagens nas redes sociais tiveram nimero de curtidas que variaram
entre 60 e 200, o que permite inferir que o engajamento do publico estd dentro da média de
outras postagens com tematicas semelhantes, nos perfis da UFLA no Instagram (@uflabr) e no

Facebook (https://www.facebook.com/uflabr).

Pontua-se, contudo que, embora o chamamento tenha atingido um publico relevante,
houve baixa adesdo de conselheiros(as) voluntarios(as), conforme supramencionado. Além disso,
apesar dos 49 conselheiros(as) cadastrados(as), os servigos tiveram apenas 29 avalia¢des, como

serd descrito posteriormente.

3.3. Terceiro passo: entendendo a satisfagdo, a qualidade percebida e o processo decisério do

gestor de servigos

Depois de, conforme previsto no Guia Metodoldgico da CGU, ter realizado as acgdes: (I)
primeiro contato com os(as) gestores(as) dos servicos a serem avaliados; (Il) revisdo da Carta de
Servicos, a fim de ajustar, se necessario, as informacdes nela inseridas; e (lll) campanhas de
mobilizacdo para a formac¢ao de cada um dos Conselhos, em conjunto com a CCS, a Ouvidoria da
UFLA realizou o terceiro passo.

Nessa etapa, foi realizado um novo contato com a unidade responsavel por prestar todos
os servicos em avaliacdo: a Diretoria de Registro e Controle Académico (DRCA), subordinada a Proé-
Reitoria de Graduagao (Prograd). Dessa forma, a Ouvidoria elaborou minutas com as enquetes a
serem cadastradas na Plataforma do Conselho de Usudrios e solicitou a DRCA que revisasse,

antes da disponibilizacao.
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Com perguntas que buscaram avaliar cada uma das etapas da prestacdo do servico, tanto a
elaboragdao das enquetes quanto a sua revisdao consideraram as seis dimensdes previstas no

Modelo de Avaliagao de Qualidade de Servigos para a qualidade percebida:

1. Atendimento - capacidade de os atendentes performarem e prestarem
informacgdes necessdrias ao servico de forma urbana, prestativa e cortés;

2. Rapidez - adequabilidade do tempo de espera para obtencdo do servico,
observancia dos prazos adequados para a conclusdo do servico;

3. Usabilidade — adequacao da sinalizacao acerca do servico e, no caso de servicos
digitais, agradabilidade da interface, tempo e desempenho de carregamento de
paginas ou sistemas;

4. Confiabilidade — seguranca das informacdes fornecidas, cumprimento, pelo
servico, do objetivo comunicado;

5. Esforgo — adequabilidade do esforco ou dispéndio de recursos do usudrio para
a obtencdo do servigo, relacdo custo-beneficio; e

6. Informagodes — clareza, objetividade e relevancia das informacGes e conteludos
relacionados e necessarios para o uso do servico. (CGU, 2021, p. 24).!

Como, para revisar as enquetes, a diretora da DRCA e, portanto, gestora dos servigos,
precisou analisar se as perguntas avaliavam adequadamente cada etapa do servico, foi possivel
entender como o questionario conseguiria avaliar a satisfacdo do usuario com a qualidade do

servigo prestado.

3.4. Quarto passo: criando consultas e pesquisas e avaliando servigos publicos

No que se refere a metodologia de coleta dos dados, a ferramenta utilizada para tal foi a

Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos

(https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), desenvolvida pela CGU, considerando o disposto

na Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).
A referida plataforma virtual permite a elaboracao de enquetes e a consolida¢do dos dados

por elas coletados. Meios eficientes de coleta para a obtencdo de dados especificos que

! CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO (CGU). Guia metodoldgico de avaliagdo de servigos publicos por meio da
Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigcos Publicos. Brasilia: Controladoria-Geral da Unido (CGU),
2021. Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAQ
DESERVIOS.pdf. Acesso em: 11 jul. 2023.
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respondam a indagacdes também especificas, as enquetes possiveis de serem produzidas na
plataforma sao dos tipos: consultas e pesquisas.

Consultas sdo as enquetes direcionadas a conselheiros(as), para que realizem as avalia¢cGes
individualizadas dos servigos publicos. A iniciativa das consultas é da instituicdo executora dos
servicos, devendo ser encaminhadas pela Ouvidoria para os(as) conselheiros(as) que se
voluntariaram a avaliar um ou mais servicos do érgao.

J4 as pesquisas sdo enquetes que ndo necessitam de um perfil especifico para serem
produzidas e compartilhadas, podendo ser enviadas a qualquer usuario(a) do servico, sem a
necessidade de este(a) ser conselheiro(a) voluntdrio(a). As pesquisas podem, também, ser usadas
subsidiariamente como forma de complementacdo dos dados, quando o numero de
conselheiros(as) for menor que 30 usudrios(as).

Dessa forma, como a UFLA atingiu o nimero minimo de 30 (trinta) conselheiros(as)
engajados(as), a Ouvidoria utilizou somente as consultas como forma de aferir a satisfacao dos(as)
usudrios(as) dos servicos. Além disso, considera-se que a enquete do tipo pesquisa nao é
pertinente para a adequada avaliacdo dos servigos prestados pela Universidade, uma vez que, ao
possibilitar que qualquer cidadado(a) avalie o servi¢co, pode ndo contribuir para o direcionamento
correto, jd que a avaliacdo pode ser realizada por pessoas que ndo conhecem ou que nunca
utilizaram o servico. Logo, a clareza da averiguagao fica prejudicada, uma vez que o(a) cidadao(a)
ndo tera critérios para uma avaliagao critica e eficaz.

Para a realizacao das consultas, buscou-se adotar a metodologia sugerida pela CGU, no
Guia Metodoldgico, utilizando a Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos
Publicos. Ja, para a elaboragdao das enquetes, conforme explicado anteriormente, foi solicitado,
pela Ouvidoria, o apoio e a revisdo a unidade responsavel pelos servicos em avaliagdo, por meio
de sua gestora, para definir quais dados seriam levantados em cada consulta referente aos 5
servicos avaliados.

Apds a revisdo pela gestora, foram elaboradas 5 enquetes, uma para cada servico a ser
avaliado:

e Enquete 1 - Servigo: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao — PAS
e Enquete 2 - Servico: Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao (Transferéncia

de Curso) - UFLA (TCS)
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e Enquete 3 - Servico: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao (Obtencao de

Novo Titulo) - UFLA (ONT)

e Enquete 4 - Servigo: Matricular-se em curso de graduagao
e Enquete 5 - Servigo: Obter diploma ou 22 via de diploma de graduagao

Optou-se por adotar conteido semelhante para as perguntas de cada enquete e por
utilizar um numero reduzido de questdes, a fim de deixar o questiondrio mais objetivo e
direcionado as etapas do servigo que pretendia avaliar.

O intuito da avaliacdo realizada foi buscar saber quais melhorias os(as) usuarios(as)
entendem ser necessarias para cada etapa de cada servigo. Buscou-se, também, com a
sistematizacdo das enquetes, possibilitar que todas as pessoas envolvidas no processo de
avaliacdo de servicos compreendam o uso da ferramenta, a fim de incorpora-la, progressivamente,
em seu cotidiano, sempre com o objetivo de viabilizar a melhoria continua dos servigos publicos
da UFLA.

A Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos possui um conjunto
amplo de tipos de perguntas, dentre os quais, definiu-se adotar, tanto perguntas obrigatdrias
guanto opcionais, com respostas, tanto de multipla escolha quanto dissertativas. Os trés tipos de
perguntas utilizados nas enquetes foram os que exigem, como resposta:

e Escala de Likert (de 1 a 5): para a qual se atribui uma valoracdo quanto ao nivel de
facilidade do uso do servico, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil;

e Escolha Simples: permite que se escolha uma, dentre vdrias opcbes de respostas
predefinidas;

e Texto curto: permite que se responda a questdo por meio de texto livre, limitado a 100
caracteres.

Para cada pergunta objetiva sobre as etapas, havia uma pergunta descritiva em que o(a)
usuario(a) poderia deixar sugestbes para a melhoria da etapa do servico. A Tabela 1 retine os tipos
de pergunta, com os respectivos tipos de resposta, de acordo com o objetivo do questionamento,

além de apresentar um exemplo para cada tipo elencado.
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Tabela 1 — Resumo sobre os tipos de perguntas e de respostas das enquetes.

Objetivo da pergunta Tipo de pergunta Tipo de resposta Exemplo de pergunta

. . Em qual semestre vocé ingressou na
Dissertativa e q 9

. . Texto curto L UFLA pelo PAS? (Exemplo de resposta
Identificar o perfil geral obrigatdria 2020-1)

do(a) conselheiro(a) Multipla escolha
Escolha Simples . Para qual curso vocé se inscreveu?
e obrigatdria

e Como vocé avalia o acesso as
) Mdiltipla escolha | N )
Escolha Simples . informacgées no site da Cops sobre a
. e obrigatdria
Avaliar as etapas do

servigo

obteng¢do de novo titulo?

. . Quais sugestdes vocé gostaria de fazer
Dissertativa e ) .
Texto curto . quanto ao servigo oferecido pela UFLA:
opcional . ~

Matricular-se em curso de graduagdo?

De modo geral, como vocé avalia o
Multipla escolha | nivel de facilidade na utilizagdo do
e obrigatdria servigo: Obter diploma ou 29 via de

Avaliar o nivel de
facilidade do uso do Escala de Likert
servigo

diploma de graduagdo?

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFLA.
As 5 enquetes tiveram entre 13 e 20 perguntas, organizadas a partir de 3 objetivos
basicos, ja apresentados na Tabela 1:
¢ Identificar o perfil geral do(a) conselheiro(a);
e Avaliar as etapas do servigo;
e Avaliar o nivel de facilidade do uso do servigo.
Considerando esses itens, na Tabela 2, apresenta-se a quantidade de perguntas por
enquete, de acordo com o objetivo:

Tabela 2 — Quantidade de perguntas por enquete, considerando o objetivo.

Objetivo da pergunta Enquete 1 Enquete 2 Enquete 3 Enquete 4 Enquete 5
Identificar o perfil geral
. 4 5 4 8 3
do(a) conselheiro(a)
Avaliar as etapas do servigo
L 7 4 4 5 4
— Resposta obrigatdria
Avaliar as etapas do servico
. 7 5 4 6 5
— Resposta opcional
Avaliar o nivel de facilidade
. 1 1 1 1 1
do uso do servigo
Total de perguntas 19 15 13 20 13

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFLA.
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As consultas foram disponibilizadas aos(as) conselheiros(as) para resposta, por meio da
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, no periodo entre 10 de abril e
31 de maio de 2023. Os(as) conselheiros(as), apds se cadastrarem voluntariamente na Plataforma,
responderam as consultas acerca desses servigos, bem como puderam apresentar sugestes de
melhorias quanto aos servigos oferecidos.

Apds encerrado o prazo para o preenchimento das consultas por parte dos(as)
conselheiros(as), a Ouvidoria realizou a analise e interpretacdao das respostas, sendo feito,
primeiramente, a leitura e compreensdo dos dados, bem como realizada a organizacdo das
informacgdes coletadas para serem apresentadas neste relatdrio. Posteriormente, este documento

serd disponibilizado na pagina eletronica da Ouvidoria (https://ouvidoria.ufla.br/) e

encaminhado a DRCA, unidade competente pelos servicos avaliados. Dessa forma, o setor podera
analisar as respostas apresentadas pelos(as) conselheiros(as), buscando aprimorar cada um dos

servicos avaliados.

3.5. Quinto passo: apresentando resultados

Passa-se a apresentacdo dos resultados das 5 enquetes disponibilizadas, para avaliacdo de

5 dos servigos que compdem a Carta de Servicos da UFLA, pelo Conselho de Usuarios dos Servicos

Publicos desta Universidade.

3.5.1. Enquete 1 - Servigo: Participar de Processo Seletivo para curso de gradua¢ao — PAS

Nessa enquete, houve a participagdo e o preenchimento da consulta por 4

conselheiros(as), que avaliaram o servico conforme descrito a seguir.

Trevo Rotatoério Professor Edmir Sa Santos 34
- Campus Universitdrio - Caixa Postal 3037

Lavras - MG — Brasil | 37203-202

CNPJ: 22.078.679/0001-74

+55 35 3829 1085
ouvidoria.ufla.br
ouvidoria@ufla.br



https://ouvidoria.ufla.br/

I UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS - UFLA
4 a I Reitoria

Ouvidoria-Geral
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

1. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA pelo PAS? (Exemplo de resposta 2020-1)

Figura 19 — Respostas a Pergunta 1 da Enquete 1.

1. Em qual semestre voce ingressou na UFLA pelo PAS? (Exemplo de resposta 2020-1)
Nao ingressel pelo PAS
2018-1
20231
2022/1

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Como é possivel observar na Figura 19, 3 dos(as) respondentes indicaram 3 semestres
diferentes, o que pode denotar diversidade de perspectivas, enquanto 1 disse ndo ter ingressado
pelo PAS. Neste ultimo caso, questiona-se se o(a) conselheiro(a) teve plena condi¢do de avaliar um
servico que ndo utilizou, considerando que as perguntas da enquete foram desenvolvidas para

avaliar cada uma das etapas do Processo de Avaliacdo Seriada (PAS) da UFLA.

2. Para qual curso vocé se inscreveu?
Grafico 1 — Respostas a Pergunta 2 da Enquete 1.

2. Para qual curso vocé se inscreveu?

1.0 Il Quantidade
08
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0.2
0.0
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Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 1, os(as) conselheiros(as) provém de 3 cursos

diferentes: Agronomia, Nutricdo e Sistemas de Informacdo. A alternativa “OUTRO (preencha a
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guestdo a seguir)” foi escolhida por uma pessoa, que ndo identificou o curso na questdo 2a,

conforme solicitado, o que pode ser observado na Figura 20.

2a. Outro (Caso o nome do curso nao conste na questao anterior, escreva-o abaixo)

Figura 20 — Respostas a Pergunta 2a da Enquete 1.

2a. Outro (Caso 0 nome do curso nao conste na questao anterior, escreva-o abaixo)

Nao ingressel pelo PAS

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar na Figura 20, 1 pessoa respondeu ndo ter ingressado pelo PAS.
Ao que parece, esse(a) conselheiro(a) ndo entendeu a pergunta, que solicitava a indicacdo de um
curso, caso este ndo constasse na lista das 38 alternativas da pergunta anterior. Conforme j3
analisado, ha que se considerar, ainda, se o(a) conselheiro(a) teve plena condi¢ao de avaliar um
servico que ndo utilizou, considerando que as perguntas da enquete foram desenvolvidas para

avaliar cada uma das etapas do Processo de Avaliagdo Seriada (PAS) da UFLA.

3. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da Cops sobre o PAS (https://pas.ufla.br/)?

Grafico 2 — Respostas a Pergunta 3 da Enquete 1.

3. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da Cops sobre o PAS (https://pas.ufla.br/)?

20 I Cuantidade

a) Bom b) Reqular €) Ruim d) Nao sei respander.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos.
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Como é possivel observar no Gréfico 2, dos(as) 4 conselheiros(as), 2 consideraram o acesso
ao site da Coordenadoria Geral de Processos Seletivos (Cops) “Bom” e 2 consideraram “Regular”.

No entanto, ninguém citou problemas encontrados ou apontou sugestdes, no questionamento 3a.

3a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 3a.

4. Vocé solicitou isengao do pagamento da inscricao?

Grafico 3 — Respostas a Pergunta 4 da Enquete 1.

4. Vocé solicitou isencido do pagamento da inscrigao?

@ 3) Sim.
@ b) Nao.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

O Grafico 3 mostra que apenas 1 conselheiro(a) solicitou isencdo do pagamento da

inscricao no PAS.

5. Como vocé avalia a inscricao e o envio de documentos para a isengdo do pagamento da

inscricao?
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Grafico 4 — Respostas a Pergunta 5 da Enquete 1.

5. Come vocé avalia a inscrigdo e o envio de documentos para a isengdo do pagamento dainscrigdo?

B Cuantidade

a) Nao solicitel a isencio. b) Bons. c) Regulares. d) Ruins. 2) Ndo sei respander.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

No entanto, o Grafico 4 mostra que 2 conselheiros(as) ndo solicitaram isencdo e 2
consideram a etapa de envio de documento regular. Assim como na etapa anterior, ninguém citou

problemas encontrados ou apontou sugestdes sobre esse tema, no questionamento 5a.

5a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 5a.

6. Como vocé avalia a plataforma de inscrigdo para a participagdo no PAS?

Grafico 5 — Respostas a Pergunta 6 da Enquete 1.

6. Como voceé avalia a plataforma de inscricao para a participacao no PAS?

20 Bl Cuantidade

a) Boa. k) Regular. ¢) Ruim. d) Mao =el responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.
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Como é possivel observar no Grafico 5, dos(as) 4 conselheiros(as), 2 consideraram a
plataforma de inscricdo “Boa” e 2 consideraram “Regular”. No entanto, ninguém citou problemas

encontrados ou apontou sugestdes, no questionamento 6a.

6a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

N3do houve respostas para a pergunta 6a.

7. Como voceé avalia a realizagdo da prova do PAS?

Grafico 6 — Respostas a Pergunta 7 da Enquete 1.

7. Como vocé avalia a realiza¢ao da prova do PAS?

Bl Quaniidade

4) Boa by Reqular ¢) Ruim d) Ndo sei respander

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

O Grafico 6 permite notar que todos(as) os(as) conselheiros(as) consideraram boa a
realizacdo da prova do PAS. Uma vez que o servico avaliado é, justamente, a participacdao no PAS,
as respostas a essa perguntam sdo o indicativo de que o servico foi bem avaliado pelos(as)

usuarios(as).

7a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 7a.

8. Como vocé avalia o acesso a divulgacao dos resultados do PAS?
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Grafico 7 — Respostas a Pergunta 8 da Enquete 1.

8. Como vocé avalia o acesso a divulgagao dos resultados do PAS?

Il Cuantidade

a) Bom b) Regular. ¢) Ruim. d) Mao sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Como é possivel observar no Gréfico 7, dos(as) 4 conselheiros(as), 3 consideraram “Bom” o
acesso a divulgacdo dos resultados, enquanto 1 pessoa considerou “Regular”. No entanto,

ninguém citou problemas encontrados ou apontou sugestdes, no questionamento 8a.

8a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 8a.

9. Como vocé avalia o atendimento da Cops para apoio e esclarecimento de duvidas sobre o
PAS?

Grafico 8 — Respostas a Pergunta 9 da Enquete 1.

9. Como vocé avalia o atendimento da Cops para apoio e esclarecimento de dividas sobre o PAS?

20 Il Quantidade

1.0

a) Bomn. b) Regular. <) Ruim. d) Mao sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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O Gréafico 8 demonstra que, dos(as) 4 conselheiros(as), 2 consideraram “Bom” o
atendimento da Cops para o esclarecimento de duvidas, enquanto 1 pessoa considerou “Regular”
e outra ndo soube responder. No entanto, ninguém citou problemas encontrados ou apontou

sugestoes, no questionamento 9a.

9a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

N3do houve respostas para a pergunta 9a.

10. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizagdao do servigo: Participar de
Processo Seletivo para curso de graduagao — PAS? (Considere a escala entre 1 e 5, sendo 1 muito

dificil e 5 muito facil)

Grafico 9 — Respostas a Pergunta 10 da Enquete 1.

10. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizag&o do servigo: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo -
PAS? (Ceonsidere a escala entre 1 e 5, sendo 2 muito dificil e 5 muite facil)

2.0 Il Quantidade

1 — Muito dificil. 2 — Dificil. 3 — Regular 4 —Faci. 5 — Muito facil.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 9, 2 pessoas consideraram “Facil” a utilizacdo do

servico em avaliacdo, 1 conselheiro(a) considerou “Muito féacil” e 1 usuario(a) considerou

“Regular”.

11. De modo geral, qual o melhor canal para obter informagdes a respeito do PAS?
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Grafico 10 — Respostas a Pergunta 11 da Enquete 1.

11. De modo geral, qual o melhor canal para obter informagtes a respeito do PAS?

20 B Cuantidade

1.0

a) Pagina da UFLA (https:// b) Pagina da Cops (https:// c) Redes sociais oficiais da d) Redes sociais oficiais da
ufia.br/). cops.ufla.brl e hitps /! UFLA (@ufla.br). Cops (@cops.ufla e @pas.ufla).
pas ufla bri)

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Foram avaliados, ainda, os canais de atendimento para obtenc¢do de informagGes sobre o
PAS. Para essa pergunta, os(as) conselheiros(as) poderiam marcar mais de uma resposta, como
pode ser observado no Grafico 10. Por isso, é possivel perceber que 1 pessoa indicou a Pagina da
Cops, 1 escolheu as Redes sociais oficiais da Cops, 1 escolheu as Paginas da UFLA, da Cops e as

Redes sociais da UFLA e 1 escolheu a Pagina e as Redes sociais oficiais da UFLA.

12. Quais sugestoes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Participar de

Processo Seletivo para curso de graduagdao — PAS? (Resposta opcional)

N3o houve respostas para a pergunta 12.

3.5.2. Enquete 2 - Servigo: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao

(Transferéncia de Curso) - UFLA (TCS)

Nessa enquete, houve a participacdo e o preenchimento da consulta por 4

conselheiros(as), que avaliaram o servico conforme descrito a seguir.

1. Vocé ja estava matriculado na UFLA quando participou do processo de TCS?

Trevo Rotatoério Professor Edmir Sa Santos 42
- Campus Universitdrio - Caixa Postal 3037

Lavras - MG — Brasil | 37203-202

CNPJ: 22.078.679/0001-74

+55 35 3829 1085
ouvidoria.ufla.br
ouvidoria@ufla.br




l UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS - UFLA
4 a l Reitoria

Ouvidoria-Geral
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

Grafico 11 — Respostas a Pergunta 1 da Enquete 2.

1. Vocé ja estava matriculado na UFLA quando participou do processo de TCS?

® a)sim.
® b) N3o.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como ¢é possivel observar no Grafico 11, 2 dos(as) respondentes ja estavam
matriculados(as) na UFLA quando participaram do processo de TCS, enquanto outros(as) 2 ndo

estavam.

2. Para qual curso vocé se inscreveu?

Grafico 12 — Respostas a Pergunta 2 da Enquete 2.

2. Para qual curso vocé se inscreveu?

10 Il Quantidade
08
06
04
0.2
0.0

W - . - n .

o e RPPR-Ce - N0 R e
G ?\Q(O‘\%b;"\u c.\"’b s 0, G ‘ng\ (\@0 \‘0”"\% a2 ‘,a\\a?",}«\?'? ‘\3(}'& \\0?’“ Q°¢' et‘\ "\‘ 62‘ o8 0 o\
o A T o\‘“ a\?’“\ \5’\?‘

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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O Grafico 12, mostra que os(as) 4 respondentes se inscreveram em 3 cursos diferentes:
Administracdao Publica, Quimica (Bacharelado) e Medicina. J& a pessoa que escolheu a opcdo
“OUTRO (preencha a questdo a seguir)” nada informou na questdo 2a, como pode ser visto a

seguir.

2a. Outro (Caso o nome do curso ndo conste na questao anterior, escreva-o abaixo).

N3do houve respostas para a pergunta 2a.

2b. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA pelo processo de TCS? (Exemplo de resposta:
2020-1).
Figura 21 — Respostas a Pergunta 2b da Enquete 2.

2b. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA pelo processo de TCS? (Exemplo de resposta: 2020-1).
2014-1
2013-1
2021-2

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar na Figura 21, 3 dos(as) respondentes indicaram 3 semestres

diferentes, o que pode denotar diversidade de perspectivas, enquanto 1 pessoa ndo respondeu.
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3. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da Cops sobre transferéncia de curso

(https://cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-ufla/transferencias-curso/transferencia-de-curso-

superior)?
Grafico 13 — Respostas a Pergunta 3 da Enquete 2.

3. Como vocé avalia o acesso as informagoes no site da Cops sobre transferéncia de curso (https: //cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-
ufla/transferencias-curso/transferencia-de-curso-superior)?

20 Il CQuantidade
15
1.0
0.0

a) Bom. b) Regular c) Ruim. ) Ndo sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 13, dos(as) 4 conselheiros(as), 2 consideraram “Bom”
0 acesso as informacgdes sobre o servico, 1 considerou “Regular” e 1 ndo soube responder. A

pessoa que considerou essa etapa regular indicou o problema, no questionamento 3a.

3a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Figura 22 — Respostas a Pergunta 3a da Enquete 2.

3a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

MNao & tais acessivel, muitos(as) estudantes nao sabem nem onde consultar.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Conforme pode ser visto na Figura 22, 1 dos(as) conselheiros(as) informou que considera
dificil o acesso as informacgdes, no site da Cops, sobre transferéncia de curso. Contudo, acessando

o link https://cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-ufla/transferencias-curso/transferencia-de-

curso-superior, que também foi disponibilizado na pergunta, é possivel ver, claramente, as

informacgdes completas sobre o servigco, conforme demonstrado na Figura 23.
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Figura 23 — Pagina da Cops-UFLA sobre Transferéncia de Curso Superior.

mmm COPS-UFLA_

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

PAS Sisu TRANSFERENCIAS Novo TituLo ENEM VESTIBULAR
P
N ekl | TRANSFERENCIA DE CURSO SUPERIOR o

Detalhes

PROCESSO ATUAL

TRANSFERENCIA DE CURSO SUPERIOR 2023/2

Processos Anteriores de Transferéncia de Curso Superior

Fonte: https://cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-ufla/transferencias-curso/transferencia-de-curso-

superior. Acesso em: 31 jul. 2023.

Além disso, uma consulta rapida em buscadores de site na internet (Figura 24), pelo termo

“transferéncia de curso UFLA”, também faz o direcionamento para o site apresentado na Figura

. «. N . ” .
Figura 24 — Busca pelo termo “transferéncia de curso UFLA” em um buscador de sites.
G peox | 4 voo= E
« C @ googlecom/search?q=transferéncia+de+curso+ UFLABoq=transferéncia+de + curso + UFLARIgs lcrp=EgZjaHJvoWUyBggAEEUYOdIBCDIwMVMGo0qAl AsAlAGsourceid=chrome. O @ veome
[ §

*Te

Gw transferéncia de curso UFLA x m L & Q FC
Imagens Molicias Videos Livros Shapping Maps Voos Finanas Todos os filtros Feamenta SafeSearch =
Aproximadamente 89 600 resultados (0,20 segundos

ufla.br
) pavcoons o st 4 carss perin |
Transferéncia de Curso Superior - COPS - UFLA
TRANSFERENCIA DE CURSO SUFERIOR . De acordo com a CEPE N° 473/2018, a partr do
segundo semestre letivo e 2019, 05 estudantes da UFLA & de outras nstituigBes
Unlversidade Federal de Lawras - Transferénciade . - Mudanga Interna 201872
As pessoas também perguntam
Como funciona a iransferéncia de curso na UFLA? v
Como mudar de instituicio de ensino superior? ~
Quantas faltas reprovam na UFLA? v
Como estudar na UFLA? v
ach
Fonte:

https://www.google.com/search?q=transfer%C3%AAncia+de+curso+UFLA&oqg=transfer%C3%AAncia+de+c

urso+UFLA&gs Icrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOdIBCDIWM|jVgMGo0gAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8.

Acesso em: 31 jul. 2023.
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Essa perspectiva pode motivar uma duvida relativa ao fato de as informagdes sobre
transferéncia de curso serem realmente de dificil acesso ou se o(a) cidaddo(d), ao fazer uso do

servico, ndo buscou informacgdes sobre ele.

4. Como vocé avalia a organizagdo e a logistica (inscri¢do, envio de documentos etc.) para a

realizagdao da transferéncia de curso?

Grafico 14 — Respostas a Pergunta 4 da Enquete 2.

4. Como vocé avalia a organizacgio e a logistica (inscrigio, envio de documentos etc.) para a realizagdo da transferéncia de curso?

20

Il Quartidade
1.5
1.0
0.0

a) Boas. b) Regulares. c) Ruins. ) Néo seiresponder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 14, dos(as) 4 conselheiros(as), 2 avaliaram como
“Boas” a organizacdo e a logistica para a realizacdo da transferéncia de curso, 1 pessoa considerou

“Regular”, apontando o problema na questao 4a, e 1 ndo soube responder.

4a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Figura 25 — Respostas a Pergunta 4a da Enquete 2.

4a. Gostaria de deixar sugestdes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Que o processo possa ser mais automatizado e digital
Muito burocratico

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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Para a questdo 4a, houve o apontamento de um problema relativo a organizacao e logistica
para a realizagcdo da transferéncia de curso: “Muito burocratico”. Além de uma sugestdo de
melhoria: “Que o processo possa ser mais automatizado e digital”. Essas indicacdes sdo
fundamentais para o aprimoramento do servico e serdo repassadas a DRCA, juntamente com este

relatério completo.

5. Como vocé avalia o acesso a divulgacao dos resultados da transferéncia de curso?

Grafico 15 — Respostas a Pergunta 5 da Enquete 2.
5. Como vocé avalia o acesso a divulgacio dos resultados da transferéncia de curso?

3.0 B CQuantidade

25

2.0

0.5

a) Bom. b) Regular. c) Ruim. d) NZo sei responder.

0.0

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

O Gréfico 15 reune dados indicando que 3 dos(as) conselheiros(as) avaliaram como “Bom”

o0 acesso a divulgacdo dos resultados da transferéncia de curso, enquanto 1 usudrio(a) ndo soube

responder.

5a. Gostaria de deixar sugest6es para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

N3do houve respostas para a pergunta 5a.
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6. Como vocé avalia o atendimento da Cops para apoio e esclarecimento de duvidas sobre
transferéncia de curso?
Grafico 16 — Respostas a Pergunta 6 da Enquete 2.

6. Como vocé avalia o atendimento da Cops para apoio e esclarecimento de duividas sobre transferéncia de curso?

20 Il Quantidads
4.C

1.0

) l

0.0

a)Bom. b) Regular. c)Ruim. d) NZo seiresponder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 16, dos(as) 4 conselheiros(as), 2 consideraram o
atendimento da Cops “Bom”, 1 considerou “Regular” e 1 pessoa ndo soube responder. No

entanto, ninguém citou problemas encontrados ou apontou sugestdes, no questionamento 6a.

6a. Gostaria de deixar sugestées para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

N3do houve respostas para a pergunta 6a.

7. O que te motivou a participar do processo de TCS?

Grafico 17 — Respostas a Pergunta 7 da Enquete 2.

7. O que te motivou a participar do processo de TCS?

20 I Quantidade

05

0.0
a) Problemas financeiros b) Insafisfacdo com o c) Desejo estudar em d) Localizacdo geografica e] Nio sei responder.
curso. outro curse de graduacio da UFLA.
da UFLA

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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Conforme pode ser visto no Grafico 17, foram 4 as respostas ao questionamento: “7. O que
te motivou a participar do processo de TCS?”, em que se podia escolher mais de uma alternativa.
Dessa forma, 1 pessoa escolheu a op¢do “Insatisfagdo com o curso”; 1 pessoa respondeu “Desejo
estudar em outro curso de graduacdo da UFLA” e 1 pessoa indicou as alternativas “Problemas

financeiros” e “Localizacdo geografica da UFLA”. E 1 usuario(a) ndo soube responder.

8. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizacdao do servigo: Participar de
Processo Seletivo para curso de graduagao (Transferéncia de Curso) - UFLA (TCS)? (Considere a

escala entre 1 e 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil).

Grafico 18 — Respostas a Pergunta 8 da Enquete 2.

8. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizagio do servico: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio
(Transferéncia de Curso) - UFLA(TCS)? (Considere a escala entre 1 e 5, sendo 14 muito dificil e 5 muito facil)

3.0 B Cuantidada
25

20

0.5

00

1 — Muito dificil. 2 - Dificil 34— Regular 4 - Facil. 5 — Muito facil

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 18, 3 pessoas consideraram “Facil” a utilizacdo do
servico em avaliacdo e 1 usuario(a) considerou “Regular”, o(a) qual apontou o problema na

guestdo 9: “Nao acho nada interessante a transferéncia ter que ser de areas correlatas”.
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9. Quais sugestoes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Participar de
Processo Seletivo para curso de graduagao (Transferéncia de Curso) - UFLA (TCS)?

Figura 26 — Respostas a Pergunta 9 da Enquete 2.

9. Quais sugestdes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagio
(Transferéncia de Curso) - UFLA(TCS)?

Nao acho nada interessante a transferencia ter que ser de areas correlatas
O processo seletive de transferéncia foi muitc bem organizado, todas as informagdes a respeito do processo estavam bem explicadas no site.

Serei eternamente grata por essa oportunidade.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Para a pergunta 9, houve dois comentdrios: "N3o acho nada interessante a transferéncia
ter que ser de dreas correlatas" e "O processo seletivo de transferéncia foi muito bem organizado,
todas as informacdes a respeito do processo estavam bem explicadas no site. Serei eternamente
grata por essa oportunidade". Esses apontamentos sdo fundamentais para a melhoria do servico e
serdo repassadas a DRCA, juntamente com este relatério completo.

No entanto, faz-se necessario comentar, ainda, outro ponto sobre as respostas a Enquete

o n

2: um(a) conselheiro(a) respondeu com um ao questionamento sobre sugestdes. Essa mesma
pessoa, conforme pode ser visto na Figura 27, disse ndo estar matriculada na UFLA quando
participou do processo de transferéncia de curso (Pergunta 1), mas nao indicou em qual curso se

inscreveu (Perguntas 2 e 2a).

Figura 27 — Respostas de um(a) usuario(a) a Enquete 2.

Data de 1. Vocé ja (2. Para 2a. Outro (Z2b. Em 3. Como |3a. 4. Como 4a. 5. Como Sa. 6. Como |Ba. T.0que (8 De 3. Quais
Preenchime |estava qual curso ([Caso o qual vocé Gostaria [vocé avalia |Gostaria  |vocé Gostaria |vocé Gostaria  |te motivou |modo sugestdes
nto matriculad [vocé se nome do  [semestre |avalia o de deixar |a de deixar |avaliao de deixar |avalia o de deixar |a geral, vocé

o na UFLA |inscreveu |curso ndo |vocé acesso is acesso a ge st dii gestdes | particip como gostaria
quando ? conste na |ingressou |informagd (para a oea paraa divulgacgs |para a to da para a do vocé de fazer
participou questio |naUFLA |es no site [melhoria |logisti lhoria | o dos melhoria |Cops para |melhoria  |processe |avaliae  |quanto ao
020512023 bl NZe. QUTRO - diMEosei dMéo sei - diMiosei (- diMiosei |- elMiosei |4 -Faoi -

09.29:52 |preencha a responder. respander. responder. responder. responder.
questio a
seguir]

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Além disso, ele(a) ndo soube responder a nenhuma das perguntas (3, 4, 5, 6 e 7) e ndo
apontou sugestdes de melhoria em nenhuma dos questionamentos que permitiam essa
possibilidade (3a, 4a, 5a, 6a e 9). Esse contexto pode suscitar a duvida sobre a legitimidade da

resposta a pergunta 8 ou mesmo sobre o fato de o(a) cidadao(a) ter realmente utilizado o servico.
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3.5.3. Enquete 3 - Servico: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagdo (Obtengdo

de Novo Titulo) - UFLA (ONT)

Nessa enquete, houve a participacdo e o preenchimento da consulta por 2

conselheiros(as), que avaliaram o servigo conforme descrito a seguir.

1. Qual é a sua primeira graduagao?

Figura 28 — Respostas a Pergunta 1 da Enquete 3.

1. Qual é a sua primeira graduacao?

Administracao Publica
Tecnolégo em gestao ambiental

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar na Figura 28, os(as) conselheiros(as) indicaram como primeira

graduacdo: “Administracdo Publica” e “Tecndlogo em gestdao ambiental”.
2. Para qual curso vocé se inscreveu no processo de ONT da UFLA?

Grafico 19 — Respostas a Pergunta 2 da Enquete 3.

2. Para qual curso vocé se inscreveu no processo de ONT da UFLA?
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Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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O Grafico 19 mostra que 1 conselheiro(a) solicitou a obtenc¢do de novo titulo (ONT) para o
curso de “Quimica (Licenciatura)”. A alternativa “OUTRO (preencha a questdao a seguir)” foi
escolhida por uma pessoa que, na questdo 2a, informou ndo ter feito ONT, o que pode ser

observado na Figura 29.

2a. Outro (Caso o nome do curso ndo conste na questdo anterior, escreva-o abaixo)

Figura 29 — Respostas a Pergunta 2a da Enquete 3.

2a. Outro (Caso o nome do curso nao conste na questao anterior, escreva-o abaixo)
Nao fiz ONT

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
Como é possivel observar na Figura 29, ao ser perguntado(a), na questdo 2a, sobre o outro
curso realizado, o(a) usuario(a) que escolheu “OUTRO” ndo indicou o curso, informando, apenas

“Nao fiz ONT”, resposta que se repetiu para a pergunta 3, conforme Figura 30.

Figura 30 — Respostas de um(a) usuario(a) a Enquete 2.

Data de 1. Qual € a|2. Para 2a. Outro (3. Em qual |4. Como (4a. 5. Como Sa. 6. Como (7. Como |[Va. 8. De 3. Quais
Preenchime |sua qual curso|[Caso o semestre (vocé Gostaria (vocé avalia |Gostaria |vocé vocé Gostaria |(modo sugesties
nto primeira vocé se nome do  |voce avalia o de deizar |a de deizar |avaliao avalia o de deixar [geral. vooeé
graduaci |inscreveu |curso n3o |ingressou |acesso as |sugestdes |organizagi [sugestdes [acesso & | atendimen |sugestdes (como gostaria
o? no conste na (naUFLA |informagd |para a oea para a divulgagi [to da paraa voce de fazer
- Oura - w - M. w - L o w - .-
1002023 Administrag [OUTRO M&o fiz OMT [Mao fiz ONT | d]M&o sei dIM&o sei diMiosei  [dIN&ozei 2 - Diffil.
215545 ZoPdblica  |[preenchaa responder. responder. responder. | responder.
questiio a
seqguir]

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Além disso, ele(a) ndo soube responder a nenhuma das outras perguntas (4, 5, 6 e 7) e ndo
apontou sugestdes de melhoria em nenhum dos questionamentos que permitiam essa
possibilidade (4a, 5a, 7a e 9). Esse contexto pode suscitar a duvida sobre a legitimidade da

resposta a pergunta 8, ja que o(a) cidaddo(a) nado utilizou o servico.
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3. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA por ONT? (Exemplo de resposta: 2020-1)
Figura 31 — Respostas a Pergunta 3 da Enquete 3.

3. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA por ONT? (Exemplo de resposta: 2020-1)

Nao fiz ONT
2012-2

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar na Figura 31, 1 respondente indicou o semestre de ingresso e 1
informou que nao fez ONT. Neste ultimo caso, conforme ja mencionado, questiona-se se o(a)
conselheiro(a) teve plena condicdo de avaliar um servico que ndo utilizou, considerando que as
perguntas da enquete foram desenvolvidas para avaliar cada uma das etapas do processo de

obtencdo de novo titulo da UFLA.

4. Como vocé avalia o acesso as informagoes no site da Cops sobre a obtengdao de novo titulo

(https://cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-ufla/novo-titulo)?

Grafico 20 — Respostas a Pergunta 4 da Enquete 3.

4. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da Cops sobre a obtencio de novo titulo (https: //cops.ufla.br/formas-de-ingresso-da-
ufla/novo-titulo)?

Il Quantidade

08
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02

0.0

a) Bom b) Regular. c) Ruim d) Nao sel responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 20, 1 conselheiro(a) considerou “Bom” o acesso as
informacdes no site da Cops e 1 ndo soube responder. Para além disso, ndo houve resposta a

pergunta 4a, que solicitava sugestdo de melhoria para essa etapa do servico.
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4a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 4a.

5. Como vocé avalia a organizacdo e a logistica (inscri¢do, envio de documentos etc.) para a

realizagdo da obtengao do novo titulo?

Grafico 21 — Respostas a Pergunta 5 da Enquete 3.

5. Como vocé avalia a organizagao e a logistica (inscrigao, envio de documentos etc.) para a realizagao da obtengao do novo titulo?

Il Quantidade

04

0.2

00

a) Boas. b) Regulares. ¢) Ruins. d) Nao sei responder

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 21, 1 conselheiro(a) considerou “Boas” a organizagao
e a logistica para a realizacdo da ONT, tendo informado uma sugestdo na pergunta 5a, e 1 nao

soube responder.

5a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Figura 32 — Respostas a Pergunta 5a da Enquete 3.

5a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo?

documento possam ser encaminhado via digital

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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A Figura 32 mostra que a sugestdo oferecida para a melhoria da etapa organizacdo e
logistica para realizagdo da ONT foi “documento possam ser encaminhado via digital”. Essa

informacdo sera destacada para a DRCA, quando do envio deste relatério.

6. Como vocé avalia o acesso a divulgacdao dos resultados do processo seletivo de obtengao de
novo titulo?

Grafico 22 — Respostas a Pergunta 6 da Enquete 3.

6. Como vocé avalia o acesso a divulgacao dos resultados do processo seletive de obtengio de novo titule?

Il Quantidade

08
06
04

02

00

a) Bom b) Regular ¢) Ruim d) N3o sel responder

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Gréfico 22, 1 conselheiro(a) considerou “Bom” o acesso a

divulgacdo dos resultados do processo seletivo de ONT e 1 ndo soube responder.

7. Como vocé avalia o atendimento da Cops para apoio e esclarecimento de duvidas sobre
obtencgdo de novo titulo?

Grafico 23 — Respostas a Pergunta 7 da Enquete 3.

7. Como vocé avalia o atendimento da Cops para apoio e esclarecimento de dividas sobre obtengéo de novo titulo?

Il Quantidade

08
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04

02

0.0

a) Bom b) Regular. c) Ruim. d) Nao sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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Como é possivel observar no Gréfico 23, 1 conselheiro(a) considerou “Bom” o atendimento
da Cops e 1 nao soube responder. No entanto, ninguém citou problemas encontrados ou apontou

sugestdes, no questionamento 7a.

7a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

N3do houve respostas para a pergunta 7a.

8. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizacdao do servigo: Participar de
Processo Seletivo para curso de graduacao (Obtengdao de Novo Titulo) - UFLA (ONT)? (Considere
a escala entre 1 e 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil)

Grafico 24 — Respostas a Pergunta 8 da Enquete 3.

8. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizagdo do servigo: Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao
(Obtencao de Novo Titulo) - UFLA (ONT)? (Considere a escala entre 1 e 5, sendo 12 muito dificil e 5 muito facil)

Il Quantidade

08
06
04

0.2

0.0
1 - Muito dificil 2 - Dificil. 3 - Regular 4 - Facil 5 — Muito facil

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 24, 1 pessoa considerou “Facil” a utilizagdo do servico
em avaliagdo e 1 conselheiro(a) considerou “Dificil”. No entanto, conforme ja explicado, esta
ultima informou nao ter utilizado o servico, o que pode motivar a divida sobre a validade da

resposta como avaliacdo adequada do servico.

9. Quais sugestoes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Participar de
Processo Seletivo para curso de graduagdo (Obtengdo de Novo Titulo) - UFLA (ONT)?

Ndo houve respostas para a pergunta 9.
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3.5.4. Enquete 4 - Servigo: Matricular-se em curso de graduagao

Nessa enquete, houve a participacdo e o preenchimento da consulta por 17

conselheiros(as), que avaliaram o servico conforme descrito a seguir.

1. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA? (Exemplo de resposta: 2020-1)

Figura 33 — Respostas a Pergunta 1 da Enquete 5.

1. Em qual semestre vocé ingressou na UFLA? (Exemplo de resposta: 2020-1)
2018-1
Direito
2019-2
2018-2
2022-2
2023-1
2021/2
2022/1
2012-1
2021-1 =

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Os dados ilustrados pela Figura 33 foram compilados cronologicamente: 1 conselheiro(a)
respondeu 2012-1; 1 conselheiro(a) respondeu 2018-1; 1 conselheiro(a) respondeu 2018-2; 1
conselheiro(a) respondeu 2019-2; 1 conselheiro(a) respondeu 2021-1; 1 conselheiro(a) respondeu
2021-2; 2 conselheiros(as) responderam 2022-1; 3 conselheiros(as) responderam 2022-2; e 5
conselheiros(as) responderam 2023-1. O quantitativo maior de respondentes cursando o semestre
mais atual (quando da mobilizacdo para o cadastro de conselheiros(as)) pode ser justificado pela
campanha de divulgacdo, que incluiu pecas especialmente voltadas aos(as) calouros(as), conforme
Figuras 10, 11 e 12. Houve, ainda, uma resposta “Direito”. Nesse caso, questiona-se se o(a)
conselheiro(a) compreendeu a pergunta, o que desqualifica a resposta para a compilacdo de

dados deste relatério.
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2. Qual graduacgdo esta cursando?

Grafico 25 — Respostas a Pergunta 2 da Enquete 5.

2. Qual graduacgdo esta cursando?
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Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 25, os(as) conselheiros(as) provém de 12 cursos
diferentes: Administracdo; Administracdo Publica; Agronomia; Area Basica de Ingresso - Educacdo
Fisica (ABI-EF); Bacharelado Interdisciplinar em Inovacdo, Ciéncia e Tecnologia (BICT); Direito;
Engenharia Fisica [entrada pelo BICT e ingresso direto]; Medicina Veterinaria; Nutricdo; Pedagogia
(Licenciatura); Quimica (Bacharelado); e Sistemas de Informacao. A alternativa “OUTRO (preencha
a questdo a seguir)” foi escolhida por uma pessoa, que identificou o curso na questdo 2a:
“Ingressei em Filosofia e transferi depois para Administracao Publica”, o que pode ser observado

na Figura 34.

2a. Outro (Caso o nome do curso ndo conste na questao anterior, escreva-o abaixo)

Figura 34 — Respostas a Pergunta 2a da Enquete 5.

2a. Outro (Caso o nome do curso nao conste na questao anterior, escreva-o abaixo)

Ingressei em Filosofia e transferi depois para Administracao Publica

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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3. O que motivou a escolha deste curso?

Grafico 26 — Respostas a Pergunta 3 da Enquete 5.

3. 0 que motivou a escolha deste curso?

5 Il Quantidade

a) Vocacio b) Prestigio c) Indicacio da d) Insercdo no e) Todas as f) Nenhuma das g) No sei
social, familia e/ou mercado de alternativas alternativas. responder.
amigos. trabalho

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Gréafico 26, para a pergunta 3, que permitia multiplas
respostas, as alternativas com maior nimero de respostas, em um total de 5 cada, foram: a)
Vocacao; d) Inser¢cao no mercado de trabalho; e e) Todas as alternativas. A alternativa b) Prestigio
social ndo foi marcada como resposta, sendo incluida em e) Todas as alternativas. A alternativa c)
Indicacdo da familia e/ou amigos teve 1 resposta e a alternativa f) Nenhuma das alternativas foi
marcada por 3 usuarios(as). Ja a alternativa g) Ndo sei responder ndo foi marcada por nenhum(a)

conselheiro(a).

3a. O que motivou a escolha pela UFLA?

Grafico 27 — Respostas a Pergunta 3a da Enquete 5.

3a. O que motivou a escolha da UFLA?

8 Il Quantidade

a) Qualidade e b) Localizacdo c) Facilidade de  d) Infraestrutura e) Todas as f) Nenhuma das g) N&o sei
reputacdo da geografica ingresso alternativas alternativas responder.
instituicdo

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.
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O Grafico 27, que relne as respostas para a pergunta 3a, a qual permitia multiplas
respostas, mostra que as alternativas com maior nimero de respostas foram: a) Qualidade e
reputacdo da instituicdo (7 respostas); b) Localizacdo geografica (6 respostas); d) Infraestrutura (6
respostas) e e) Todas as alternativas (6 respostas). Ja alternativa c) Facilidade de ingresso teve 5

escolhas. Ninguém escolheu f) Nenhuma das alternativas e g) Nao sei responder.

4. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da DRCA sobre matricula inicial de

graduagao (https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas)?

Grafico 28 — Respostas a Pergunta 4 da Enquete 5.

4. Como vocé avalia o acesso as informagoes no site da DRCA sobre matricula inicial de graduacao
(https://drca.ufla.br/graduacao/matriculas)?

Il Quantidade

a) Bom b) Regular c) Ruim d) No sei responder

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 28, dos(as) 17 conselheiros(as), 12 consideraram o
acesso as informagdes no site da DRCA sobre matricula inicial de graduagao como “Bom” e 5

consideraram “Regular”.
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4a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Figura 35 — Respostas a Pergunta 4a da Enquete 5.

4a. Gostaria de deixar sugestdes para a melhoria dessa etapa do servigo?
N&o. de fato foi de facil navegacao
Melhorias quanto ao processo seletivo na modalidade de 2* chamada: muitos alunos foram chamados além da quantidade de vagas
remanescentes em 17 chamada e nao houve indicac&o de quem havia sido contemplado pelas va

as oficiais e quem n&o. Por isso. todos os

chamados ficaram sem saber a propria real situagdo na chamada. Para ocorrer a melhoria lhor os ingressantes). seria interessante

convocar nas chamadas subsequentes apenas a quantidade de vagas remanescentes, evitando a inseguranga e o cancelamento da aprovagao
desses alunos

Deixar as informagoes, sites, links de forma mais clara no site. assim como outras informacdes como horarios de atendimento e servicos
prestados

O site € completo e com um bom acesso as informacoes

manter o uso do sistema online de insercéo de documentos pois facilita muito

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar na Figura 35, 5 conselheiros(as) deixaram comentarios sobre
essa etapa e sugestdes de melhoria, quais sejam:

e "Melhorias quanto ao processo seletivo na modalidade de 22 chamada: muitos alunos
foram chamados além da quantidade de vagas remanescentes em 12 chamada e nao
houve indicacdo de quem havia sido contemplado pelas vagas oficiais e quem nao. Por isso,
todos os chamados ficaram sem saber a prépria real situacdao na chamada. Para ocorrer a
melhoria (e respeitar melhor os ingressantes), seria interessante convocar nas chamadas
subsequentes apenas a quantidade de vagas remanescentes, evitando a inseguranca e o
cancelamento da aprovacao desses alunos.";

e "Nao, de fato foi de facil navegacado.";

e "Osite é completo e com um bom acesso as informagdes.";

e '"Deixar as informacdes, sites, links de forma mais clara no site, assim como outras
informacgdes como horarios de atendimento e servicos prestados.”;

e "manter o uso do sistema online de insercdo de documentos pois facilita muito".

Essas sugestdes serdo repassadas a DRCA, por meio deste relatdrio.
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5. Como vocé avalia a organizacdo e a logistica (inscricao, envio de documentos etc.) para a

realizagdo da matricula no Sistema Integrado de Gestao (SIG)?

Grafico 29 — Respostas a Pergunta 5 da Enquete 5.
5. Como vocé avalia a organizagéo e a logistica (inscri¢do, envio de documentos etc.) para a realizagdo da matricula no Sistema Integrado de

Gestao (SIG)?

10 Il Quantidade

a) Boas b) Regulares c) Ruins d) Nao sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 29, dos(as) 17 conselheiros(as), 10 consideraram
“Boas” a organizacdo e a logistica para a realizacdo da matricula no SIG e 7 consideraram

“Regulares”.

5a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Figura 36 — Respostas a Pergunta 5a da Enquete 5.

5a. Gostaria de deixar sugestdes para a melhoria dessa etapa do servigo?
Mesmo tépico anterior: a inscricao inicial nao garante que vocé sera contemplado com uma vaga remanescente (quanto a 22 chamada), o que

abre uma grande burocracia para o envio dos documentos e vocé ainda corre o risco de nao ser matriculado. No mais, o site (SIG) € intuitivo,
rapido, eficiente e objetivo para o envio de documentos e para encontrar informacées necessarias. Além disso. o processo de matricula. desde

a inicial no SIG até a sua concretizacao quando verificados os documentos, € rapida e intuitiva

Um imprevisto que aconteceu foram alguns atrasos, portanto. € um ponto a ser analisado

o sistema requer etapas repetitivas que poderiam ser abrangidas em poucas. como no envio de documentos

Tambeém achei muito eficiente... O unico momento &#34.dificil&#234. foi o deslocamento para o envio da documentacéo fisica via correios e a
necessidade de pagar u valor razoavel para que seja por Sedex e registrada

N&o utilizar muitos e-mails para passar uma informag&o, pois assim quando entramos temos o contato com varios e-mails. tanto de servico
quanto de vagas para estagio de outros cursos., que acabam deixando a caixa de entrada ja no inicio cheia e cactica -

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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Como é possivel observar na Figura 36, 7 conselheiros(as) deixaram comentdrios sobre
essa etapa e sugestdes de melhoria, quais sejam:

e "Um imprevisto que aconteceu foram alguns atrasos, portanto, é um ponto a ser
analisado."

e "Mesmo tdpico anterior: a inscricdo inicial ndo garante que vocé sera contemplado com
uma vaga remanescente (quanto a 22 chamada), o que abre uma grande burocracia para o
envio dos documentos e vocé ainda corre o risco de ndao ser matriculado. No mais, o site
(SIG) é intuitivo, rdpido, eficiente e objetivo para o envio de documentos e para encontrar
informacdes necessarias. Além disso, o processo de matricula, desde a inicial no SIG até a
sua concretiza¢do quando verificados os documentos, é rapida e intuitiva.";

e "O prazo para avaliagdo dos documentos poderia ser menor, assim teria um preparo maior
em caso de algum erro.";

e "Também achei muito eficiente... O Unico momento "dificil" foi o deslocamento para o
envio da documentacdo fisica via correios e a necessidade de pagar u valor razodvel para
gue seja por Sedex e registrada.";

e "o sistema requer etapas repetitivas que poderiam ser abrangidas em poucas, como no
envio de documentos";

e "N3do utilizar muitos e-mails para passar uma informacdo, pois assim quando entramos
temos o contato com varios e-mails, tanto de servico quanto de vagas para estagio de
outros cursos., que acabam deixando a caixa de entrada ja no inicio cheia e cadtica.";

e 'sempre ter maiores prazo para encaminhamento de documento mais complicados de
levantamento como certidGes e registros solicitados".

Essas sugestdes serdo repassadas a DRCA, por meio deste relatdrio.
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6. Vocé teve alguma pendéncia para fazer sua matricula inicial?

Grafico 30 — Respostas a Pergunta 6 da Enquete 1.

6. Vocé teve alguma pendéncia para fazer sua matricula inicial?

® a) Sim.
@ b) Nao.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 30, 13 conselheiros(as) ndo tiveram pendéncia para

realizar a matricula, enquanto 4 pessoas tiveram, as quais responderam, na questdo 6a, conforme

Gréfico 31, que a pendéncia foi solucionada.

6a. A pendéncia foi solucionada?

Grafico 31 — Respostas a Pergunta 6a da Enquete 5.

6a. A pendéncia foi solucionada?

150 Il Quantidade

125
10.0
7.5
5.0
0.0

a) Sim b) Ndo c) N&o tive pendéncia

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.
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6b. Qual a maior dificuldade encontrada para solucionar a pendéncia?

Grafico 32 — Respostas a Pergunta 6b da Enquete 5.

6b. Qual a maior dificuldade encontrada para solucionar a pendéncia?

15.0 Il Quantidade

125
10.0
7.5
5.0

25

0.0
a) Compreensdo de qual era, exatamente, a b) Prazo concedido para a solucdo da c) Nao tive pendéncia.
pendéncia pendéncia

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Conforme Grafico 32, quando perguntados(as) sobre a maior dificuldade encontrada para
solucionar a pendéncia, 2 conselheiros(as) responderam a) Compreensao de qual era, exatamente,
a pendéncia e outros(as) 2 responderam b) Prazo concedido para a solucdo da pendéncia. As
outras 13 respostas foram de conselheiros(as) que ndo tiveram pendéncias, conforme ja

demonstrado nos graficos anteriores.

6¢c. Gostaria de acrescentar alguma informacdo sobre o procedimento para o tratamento da

pendéncia?

Figura 37 — Respostas a Pergunta 5a da Enquete 5.
6c. Gostaria de acrescentar alguma informacgao sobre o procedimento para o tratamento da pendéncia?
dar maior prazo e informagdes de como proceder para sua resolucao
Né&o

Tive que me deslocar da minha cidade para entregar um documento. o procedimento poderia ser feito pelos Correios, mas acredito que seria
ainda mais demorado.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Para a pergunta 6c, que complementa a avaliacdo sobre as pendéncias, 3 pessoas

comentaram o que segue:
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e "Tive que me deslocar da minha cidade para entregar um documento, o procedimento
poderia ser feito pelos Correios, mas acredito que seria ainda mais demorado.";

e "Ndo.";

e "dar maior prazo e informagdes de como proceder para sua resolugdo".

Essas sugestdes serdo repassadas a DRCA, por meio deste relatério.

7. Como vocé avalia o acesso a divulgacao dos resultados da matricula inicial?

Grafico 33 — Respostas a Pergunta 7 da Enquete 5.

7. Como vocé avalia o acesso a divulgagio dos resultados da matricula inicial?

Il Quantidade

a) Bom b) Regular ¢) Ruim d) Nao sei responder

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 7, dos(as) 17 conselheiros(as), 12 consideraram
“Bom” o acesso a divulgacdo dos resultados, enquanto 5 pessoas consideraram “Regular”, das

guais 3 deixaram sugestdes na pergunta 7a.

7a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Figura 38 — Respostas a Pergunta 7a da Enquete 5.

7a. Gostaria de deixar sugestdes para a melhoria dessa etapa do servigo?
Nao
Conforme mencionado anteriormente. a avaliagdo da documentacéo bem como a confirmacéo de que esta tudo valido poderia ser mais rapido,
querendo ou ndo isso causa um estresse
colocar sempre em destaque

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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Para a pergunta 7a, conforme Figura 38, 3 pessoas comentaram o que segue:
e "Conforme mencionado anteriormente, a avaliagdo da documentacdo bem como a
confirmacdo de que esta tudo valido poderia ser mais rapido, querendo ou ndo isso causa

um estresse.";
° llNéo.ll’.
e "colocar sempre em destaque".

Essas sugestbes serdo repassadas a DRCA, por meio deste relatdrio.

8. Como vocé avalia o atendimento da DRCA para apoio e esclarecimento de duvidas sobre

matricula na graduagao?

Grafico 34 — Respostas a Pergunta 8 da Enquete 5.

8. Como vocé avalia o atendimento da DRCA para apoio e esclarecimento de duvidas sobre matricula na graduagao?

Il Quantidade

a) Bom b) Regular ¢) Ruim d) N&o sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

O Grafico 34 demonstra que, dos(as) 17 conselheiros(as), 10 consideraram “Bom” o
atendimento da DRCA para o esclarecimento de duvidas; enquanto 6 pessoas consideraram
“Regular”; e 1 julgou ser “Ruim”. Essas respostas sdao complementadas pelos comentarios da

pergunta 8a, apresentados na Figura 38.
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8a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Figura 39 — Respostas a Pergunta 7a da Enquete 5.

8a. Gostaria de dei gestdes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Fui bem atendia e sanaram todas as minhas duvidas

deixar o servico mais claro e acessivel no sitre

manter um linha de WhatsApp para ajudar no servico

Tentei algumas vezes atendimento por telefone. e me recordo que néo foi simples e nem eficiente, ouve dificuldade em ser atendido... porém
apos ser atendido foi rapido em tiras as duvidas

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Para a pergunta 8a, conforme Figura 39, 4 pessoas comentaram o que segue:

e "Tentei algumas vezes atendimento por telefone, e me recordo que nado foi simples e nem
eficiente, ouve dificuldade em ser atendido... porém, apds ser atendido foi rdpido em tiras
as duvidas.";

e ‘"deixar o servico mais claro e acessivel no sitre";

e "Fui bem atendia e sanaram todas as minhas duvidas.";

e "manter um linha de WhatsApp para ajudar no servigo".

Essas sugestOes serdo repassadas a DRCA, por meio deste relatério. No caso da sugestao
"manter um linha de WhatsApp para ajudar no servico”, a DRCA ja possui atendimento via

WhatsApp, divulgado em sua pégina eletrénica por meio do link https://drca.ufla.br/contato.

9. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizagcdo do servigo: Matricular-se
em curso de graduagao na UFLA? (Considere a escala entre 1 e 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito
facil)

Grafico 35 — Respostas a Pergunta 9 da Enquete 5.

9. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizagéio do servigo: Matricular-se em curso de graduagéo na UFLA? (Considere
a escala entre 1 e 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil)

Il Quantidade

1 - Muito diffcil 2 - Dificil 3 - Regular. 4 - Facil 5 — Muito facil

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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Como é possivel observar no Grafico 35, 5 pessoas consideraram “Regular” a utilizagdao do
servico em avaliacdo; 11 conselheiros(as) consideraram “Facil” e 3 usuarios(as) consideraram

“Muito facil”.

10. De modo geral, qual o melhor canal para obter informagdes a respeito da matricula inicial?

Grafico 36 — Respostas a Pergunta 10 da Enquete 5.

10, De modo geral, qual o melhor canal para obter informagdes a respeito da matricula inicial?

Il Quantidade

a) Pagina da UFLA (https:// b) Pagina da DRCA (https:// c) Redes sociais oficiais da d) Whatsapp da DRCA (+55 35
ufla.br/) drca ufla brigraduacao UFLA (@ufla br) 99272-0224)
matriculas)

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Foram avaliados, ainda, os canais de atendimento para obtencdao de informagdes sobre
matricula inicial. Para essa pergunta, os(as) conselheiros(as) poderiam marcar mais de uma
resposta, como pode ser observado no Grafico 36. Por isso, é possivel perceber que: 8 pessoas
indicaram a Pagina da UFLA; 11 escolheram a Pagina da DRCA; 5 apontaram as Redes sociais

oficiais da UFLA; e 2 escolheram o WhatsApp da DRCA.
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11. Quais sugestdes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Matricular-se
em curso de graduagao?

Figura 40 — Respostas a Pergunta 11 da Enquete 5.

11. Quais sugestdes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Matricular-se em curso de graduagio?
S6 agora fiquei sabendo que tem o canal de atendimento via WhatsApp... em momento algum de minha matricula me foi informado a
possibilidade de atendimento via WhatsApp. o que agilizaria bastante o tira duvida. E no meu caso, achei facil todo o proces eu tinha

disponibilidade de impressora e escaner o que tambeém facilitou muito.. mas nem todos tem disponibilidade ou dinheiro para pagar em uma

lan house, ent&o. tenho como sugest&o, durante o periodo de matricula a UFLA em parceria com as prefeituras. disponibilizar ambientes com
computador, impressoras e escanear aos egressos para que possam fazer todo processo burocratico de envio de documentacao

apresentar horario e prazo respostas do meios utilizados

Seria bom fazer a matricula pessoalmente também. porque as vezes eu fiquei sem internet e atrasei para enviar documentos.

Quando entrei no curso ndo vi essa facilidade que poderia ter caso tivesse um WhatsApp disponivel. acredito que ja facilitaria bastante, um
contato mais direto ajuda

Whats € excelente para duvidas rapidas. desde que respondido. Criar um canal de duvidas, videos curtos explicando sobre a realizagéo (a s

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

E, para a pergunta 11, conforme Figura 40, 6 pessoas comentaram o que segue:

e "Seria bom fazer a matricula pessoalmente também, porque as vezes eu fiquei sem
internet e atrasei para enviar documentos.";

e "Whats é excelente para duvidas rdpidas, desde que respondido. Criar um canal de
duvidas, videos curtos explicando sobre a realizagdo (a Comunica¢do pode ajudar na
producdo desses videos)";

e "Quando entrei no curso ndo vi essa facilidade que poderia ter caso tivesse um WhatsApp
disponivel, acredito que ja facilitaria bastante, um contato mais direto ajuda."”;

e "S¢ agora fiquei sabendo que tem o canal de atendimento via WhatsApp... em momento
algum de minha matricula me foi informado a possibilidade de atendimento via WhatsApp,
o que agilizaria bastante o tira duvida. E no meu caso, achei facil todo o processo e eu tinha
disponibilidade de impressora e escaner o que também facilitou muito... mas nem todos
tem disponibilidade ou dinheiro para pagar em uma lan house, entdo, tenho como
sugestdo, durante o periodo de matricula a UFLA em parceria com as prefeituras.
disponibilizar ambientes com computador, impressoras e escanear aos egressos para que
possam fazer todo processo burocratico de envio de documentacdo.";

e '"Ter algo no site que indique como conseguir certos documentos.";

e '"apresentar horario e prazo respostas do meios utilizados".

Esses comentdrios serdo repassados a DRCA, por meio deste relatério.
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3.5.5. Enquete 5 - Servigo: Obter diploma ou 22 via de diploma de graduag¢ao

Nessa enquete, houve a participacdo e o preenchimento da consulta por 2

conselheiros(as), que avaliaram o servico conforme descrito a seguir.

1. Ha quanto tempo vocé se graduou na UFLA?

Grafico 37 — Respostas a Pergunta 1 da Enquete 5.

1. Ha quanto tempo vocé se graduou na UFLA?

Il Quantidade

08

086

02

0.0

a) Menos de 1 ano b) Entre 1 e 2 anos. c) Entre 2 e 3 anos. d) Mais de 3 anos.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 38, 1 conselheiro(a) indicou ter se graduado hd menos

de 1 ano e 1 conselheiro(a) indicou ter se graduado ha mais de 3 anos.

2. Qual graduagao cursou?

Grafico 38 — Respostas a Pergunta 2 da Enquete 5.

2. Qual graduagao cursou?

1.0 Il Quantidade
08
06
04
02
0.0
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Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
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O Grafico 38 mostra que 1 conselheiro(a) se graduou em Administracdo Publica e outro em

Sistemas de Informacao.

2a. Outro (Caso o nome do curso nao conste na questao anterior, escreva-o abaixo)

N3do houve respostas para a pergunta 2a.

3. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da DRCA sobre obteng¢do de diploma

(https://drca.ufla.br/graduacao/formularios)?

Grafico 39 — Respostas a Pergunta 3 da Enquete 5.

3. Como vocé avalia o acesso as informagdes no site da DRCA sobre obtencgio de diploma (https: //drca.ufla.br/graduacao/formularios)?

Il Quantidade

0.8
06
0.4

02

0.0

a) Bom b) Regular. c) Ruim d) Ndo sei responder.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 39, 1 conselheiro(a) considerou “Bom” o acesso as

informacdes no site da Cops e 1 considerou “Regular”. Para além disso, ndo houve resposta a

pergunta 3a, que solicitava sugestdo de melhoria para essa etapa do servico.

3a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 3a.
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4. Como vocé avalia a organizacdo e a logistica (preenchimento de formulario, envio de

documentos, prazos etc.) para a obteng¢ao do diploma?

Grafico 40 — Respostas a Pergunta 4 da Enquete 5.

4. Como vocé avalia a organizacdo e a logistica (preenchimento de formulario, envio de documentos, prazos etc.) para a obtengéo do

diploma?
1.0
0.8
06
04
02
00

a) Boas b) Regulares c) Ruins d) Nao sei responder.

Il Quantidade

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 40, 1 conselheiro(a) considerou “Ruins” a organizacao
e a logistica para obtencdo do diploma, tendo indicado o problema, conforme primeira resposta
da pergunta 4a (Figura 41), e 1 conselheiro(a) considerou “Boas”, indicando uma sugestdo na

pergunta 4a, conforme segunda resposta que consta na Figura 41.

4a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Figura 41 — Respostas a Pergunta 4a da Enquete 5.

4a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Extremamente dificil , trabalhoso e burocratico
Centralizar tudo no SEI e colocar orientacdes sobre a assinatura com gov.br

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

A Figura 41 mostra que a critica feita a etapa de organizacado e logistica (preenchimento de
formulario, envio de documentos, prazos etc.) para a obtencdo do diploma é que esse processo foi
considerado “Extremamente dificil, trabalhoso e burocratico”. Como sugestdo (que pode,

inclusive, auxiliar a resolver o problema apresentado), foi indicado: “Centralizar tudo no SEl e
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colocar orientagdes sobre a assinatura com gov.br”. Esses comentarios serdo destacados para a

DRCA, quando do envio deste relatério.

5. Como vocé avalia o acesso ao diploma digital?

Grafico 41 — Respostas a Pergunta 5 da Enquete 5.

5. Como vocé avalia o acesso ao diploma digital?

Il Quantidade

0.8
0.6
0.4

02

0.0

a) Bom b) Regular. c) Ruim d) N&o sei responder

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 41, 1 conselheiro(a) considerou “Bom” o acesso ao
diploma e 1 n3do soube responder, uma vez que, conforme ele(a) indicou na resposta seguinte,

ainda ndo havia tido acesso ao diploma digital na época em que respondeu.

5a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Figura 42 — Respostas a Pergunta 5a da Enquete 5.

5a. Gostaria de deixar sugestoes para a melhoria dessa etapa do servigo? (Resposta opcional)

Ainda nao tive acesso ao Diploma Digital
Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.
A Figura 42 apresenta, na verdade, uma complementacdo/justificativa a resposta para a

pergunta 5, e ndo uma sugestdo, ja que o(a) conselheiro(a) informou, na quinta questdo, nao

saber responder e, na 5a, disse: “Ainda ndo tive acesso ao Diploma Digital.” Como a resposta a
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enquete foi fornecida em 8 de maio de 2023, na data de publicacdo deste relatério, o diploma ja

foi expedido.

6. Como vocé avalia o atendimento da DRCA para apoio e esclarecimento de duvidas sobre

obtencao de diploma?

Grafico 42 — Respostas a Pergunta 6 da Enquete 5.

6. Como vocé avalia o atendimento da DRCA para apoio e esclarecimento de duvidas sobre obtencio de diploma?

Il Quantidade

08
06
04

0.2

0.0

a) Bom b) Regular. c) Ruim d) N&o sei responder

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Como é possivel observar no Gréfico 42, 1 conselheiro(a) considerou “Bom” o atendimento

da DRCA e 1 considerou “Regular” sem, contudo, ter informado o motivo para isso, na questdo 6a.

6a. Gostaria de deixar sugestGes para a melhoria dessa etapa do servico? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 6a.
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7. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizacdo do servico: Obter diploma
ou 22 via de diploma de graduagdo? (Considere a escala entre 1 e 5, sendo 1 muito dificil e 5

muito facil)

Grafico 43 — Respostas a Pergunta 7 da Enquete 5.

7. De modo geral, como vocé avalia o nivel de facilidade na utilizacédo do servico: Obter diploma ou 2? via de diploma de graduagéo?
(Considere a escala entre 1 e 5, sendo 12 muito dificil e 5 muito facil)

Il Quantidade

04

02

0.0

1 — Muito dificil. 2 — Dificil. 3 — Regular. 4 —Facil. 5 — Muito facil.

Fonte: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Como é possivel observar no Grafico 43, 1 pessoa considerou “Facil” a utilizacdo do servico

em avaliacdo e 1 conselheiro(a) considerou “Regular”.

8. Quais sugestoes vocé gostaria de fazer quanto ao servigo oferecido pela UFLA: Obter diploma

ou 22 via de diploma de graduag¢ao? (Resposta opcional)

Ndo houve respostas para a pergunta 8.

No entanto, ndo houve indicacdo de novas sugestdes de melhoria para o servico, além das

ja apresentadas na questdo 4a.
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4. CONCLUSAO

A compilacdo dos dados com as respostas para as cinco enquetes elaboradas para avaliar
parte da Carta de Servigos da Universidade Federal de Lavras (UFLA) permitiu verificar a
importancia da participacdao dos(a) cidadaos(as) na gestao publica. Afinal, as consultas realizadas
por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos permitiram que
os(as) conselheiros(as) expusessem suas percepc¢des e sugestdes de melhorias relacionadas aos
servigos desta Instituicao.

No entanto, os resultados obtidos sinalizam alguns pontos que merecem atengdo. O
primeiro deles envolve a dificuldade de engajar conselheiros(as), ja que, apesar de uma elaborada
e extensa campanha institucional, como descrito no item 3.2, apenas 45 pessoas se cadastraram
como conselheiros(as) e somente 29 responderam as enquetes. Mesmo assim, apenas uma
enquete (a quarta) teve mais de 15 respondentes (17 ao todo), enquanto os outros quatro
questiondrios tiveram entre duas e quatro respostas, somente.

Além disso, algumas respostas acabaram tendo sua validade comprometida, porque
mostraram que o(a) conselheiro(a) ndo utilizou o servico avaliado. O que pode suscitar o
guestionamento da efetividade de uma avaliagdo por pessoas que nunca utilizaram o servigo,
ndo o conhecem e nem pesquisaram sobre ele antes de responder as enquetes. Sabe-se que a
metodologia da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos foi pensada para
avaliar uma gama abrangente de servicos, de toda a Administracao Publica. Contudo, servigos
especificos como os de uma universidade, com publico dividido em nichos préprios, acabam tendo
uma amostragem avaliativa baixa, que pode ndo expressar resultados condizentes com a
realidade.

Para exemplificar essa situacdo, toma-se a avaliacdo do servico Participar de Processo
Seletivo para curso de graduagdao (Obtengcdo de Novo Titulo) - UFLA (ONT), realizada pela
Enquete 3. Como se trata de um servico utilizado por poucas pessoas e que, por isso, oferece
poucas vagas, o nimero de usuarios(as) que utilizaram o servico é restrito, o que torna mais dificil
o engajamento de conselheiros(as) para avaliarem o servico. No caso da avaliacdo descrita neste
relatério (vide secdo 3.5.3), das duas pessoas respondentes, apenas uma disse ter utilizado o

servico, ja que a outra informou: “Nao fiz ONT”.
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Ou, ainda, a avaliacdo do servico Obter diploma ou 22 via de diploma de graduacgao,
realizada pela Enquete 5. Como se trata de um servigo utilizado por ex-alunos(as), € menor o
alcance de campanhas institucionais, mesmo com o desenvolvimento de pecas voltadas
especificamente para esse publico (vide Figuras 14 e 15).

Outro aspecto que merece andlise é a falta de retorno dos(as) conselheiros(as) para
etapas do servico consideradas com qualidade “Regular”. Apesar da disponibilizacdo de espaco
para emissao de comentario, poucos(as) foram os(as) usudrios(as) que indicaram o problema que
levou a classificacdo indicada ou que deram sugestdes de melhoria. Para as 27 perguntas que
permitiam resposta opcional dissertativa, somando as cinco enquetes, 14 pessoas fizeram
comentarios e sugestoes, de um total de 29 respondentes.

Todas essas respostas descritivas foram transcritas integralmente neste relatério, que
sera enviado a unidade gestora dos servicos avaliados, a Diretoria de Registro e Controle
Académico (DRCA). Espera-se, assim, que as oportunidades de melhorias apresentadas sejam, de
fato, consideradas pelos(as) gestores(as) e, consequentemente, que o resultado dessa avaliagao
possa gerar aprimoramentos na qualidade dos servicos publicos prestados pela UFLA.

Também merece destaque o fato de que, por se tratar, o Conselho de Usuarios, de uma
ferramenta de controle e participacdo social recentemente implantada, houve baixa adesdo de
voluntdrios(as) na plataforma — 45 usuarios(as) — dos(as) quais apenas 29 conselheiros(as)
realizaram o preenchimento das enquetes. Dessa forma, serd necessdrio intensificar os
chamamentos relativos aos préximos ciclos de avaliagdo dos servigos, para que possa haver
maior engajamento por parte da comunidade académica. Ademais, espera-se que a divulgagdo
dos resultados dessa primeira etapa de avaliagdo possa motivar o aumento da participagao
dos(as) usuarios(as).

Quanto aos(as) conselheiros(as) que participaram das consultas, os resultados
apresentados neste relatdrio indicam que a avaliagao dos servigos é positiva e que a maior parte
dos(as) voluntarios(as) esta satisfeita com a qualidade dos servigos prestados, o que n3do torna
menos importante a necessidade de aprimorda-los constantemente. Percebe-se, também, que a
imagem transmitida pela Universidade aos(as) conselheiros(as) é positiva, jd que ndo houve

avaliacdes em que o grau de satisfacdo com o servico se mostrou extremamente baixo.
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Por fim, espera-se que, com o amadurecimento da ferramenta e, consequentemente, com
um maior engajamento dos(as) usuarios(as) na avaliagdo dos servicos publicos, o Conselho de
Usudrios de Servigos Publicos da UFLA proporcione, nos proximos ciclos de avaliagdo, o
aperfeicoamento desejado dos servicos desta Universidade. De toda forma, os resultados das
enquetes realizadas em 2023 ja trouxeram informacdes que podem subsidiar os(as) gestores(as)

das unidades na melhoria continua dos servigos prestados pela UFLA.

E o relatério da primeira fase de implementag¢do do Conselho de Usudrios de Servigos

Publicos da UFLA, ocorrida no primeiro semestre de 2023.

Lavras, 12 de setembro de 2023.
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