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MINISTERIO DA EDUCACAO
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO ABC

PORTARIA N° 3550 / 2023 - REIT (11.01)

N° do Protocolo: 23006.016257/2023-23
Santo André-SP, 01 de agosto de 2023.

Institui a Central de Servicos e a Carta de Servicos,
constitui o Comité de Gestdo da Central de Servigos, no
ambito da UFABC, e da outras providéncias.

O REITOR DA FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO ABC (UFABC), reconduzido por
Decreto da Presidéncia da Republica de 24 de maio de 2022, publicado no Diario Oficial da
Unido (DOU), Secao 2, pagina 1, de 25 de maio de 2022, no uso de suas atribuicdes legais, e

CONSIDERANDO a Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica;

CONSIDERANDO o objetivo de constituir espaco institucional para disponibilizar os servigos
prestados na UFABC, com a devida transparéncia e clareza das regras para a requisicdo e
prestacdo dos servicos e com a efetiva padronizagao dos processos para obter os resultados e
os produtos esperados;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer, mediante publicacdo em sitio eletronico oficial
de instrumento institucional adequado para, com clareza e tempestividade, informar a/o
usuaria/o sobre os servicos prestados pela UFABC, as formas de acesso a esses servicos e os
compromissos e diretrizes de qualidade de atendimento ao publico; e

CONSIDERANDO a importancia da governanga para funcionamento, manutengdo e gestdo de
sistemas necessarios a implementacdo de solugdes de tecnologia da informacdo e
gerenciamento dos servicos;

RESOLVE:

Art. 12 Instituir a Central de Servigos e a Carta de Servigos, e constituir o Comité de Gestao da
Central de Servicos, no ambito da UFABC, nos termos desta Portaria e da legislacdo
pertinente.

Art. 22 Para os efeitos desta Portaria, consideram-se:

l. servigos: atendimento a demandas institucionais com a produg¢do de entregas por meio de
acOes ou atividades que, necessariamente, demandem acionamento e interacdo de usuaria/o
com unidade(s) administrativa(s) ou académica(s) no ambito da UFABC;

Il. usudria/o: pessoa fisica ou juridica que demanda e interage com unidade(s)
administrativa(s) ou académica(s) da UFABC para a obtencdo de servicos, se beneficiando ou
utilizando os resultados e/ou produtos desses servigos; e

[ll. manifestagdao: reclamacgdes, denulncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
feitos pela/o usuario/a que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta
de agentes publicos na prestacédo e fiscalizacdo de tais servicos.

Art. 32 A Central de Servigos da UFABC, instituida por esta Portaria, € uma plataforma com
funcionalidades de cadastro, acesso e gestdo dos servicos prestados pela Instituicdo, com a
devida transparéncia dos Termos de Uso, a definicdo de grupos de servigos, usuarias/os e
prestadoras/es de servigos, a indicagdo de formularios préprios, e os encaminhamentos de
demandas de forma automatica.

Art. 42 A Carta de Servicos da UFABC, instituida por esta Portaria, € um documento publico
previsto pela Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que visa informar as/os usudrias/os
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sobre os servicos prestados pela Instituicdo, as formas de acesso e 0s compromissos e 0s

padrdes de qualidade do atendimento.

§12 A Carta de Servicos da UFABC deve ser elaborada a partir das informagdes inseridas na
Central de Servicos.

§22 A Carta de Servicos da UFABC deve trazer informacGes claras e precisas em relacdo a
prestacdo de cada um dos servicos, apresentando, no minimo, as informacgdes previstas na Lei
n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 52 A Central de Servicos, a Carta de Servicos e o Comité de Gestdo da Central de Servicos
da UFABC devem observar as seguintes diretrizes:

l. divulgacao de informagdes de interesse publico;

Il. fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na administracdo publica;
[Il. utilizacdo de meios de comunicacdo viabilizados pela tecnologia da informacao;

IV. desenvolvimento do controle social da administracdo publica;

V. autonomia gerencial das unidades administrativas sobre a prestagao dos servigos; e

VI. utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos.

Art. 62 A Central de Servicos, a Carta de Servicos e o Comité de Gestdo da Central de Servicos
da UFABC possuem as seguintes finalidades:

I. melhorar a relagdo da UFABC com as/os usuarias/os de servicos;

II. fortalecer a confiancga e a credibilidade na UFABC;

[Il. induzir a melhoria da qualidade dos servicos prestados;

IV.- ampliar e facilitar o acesso aos servicos prestados;

V. estabelecer compromissos publicos de padrdes de qualidade na prestacdo de servicos;
VI. informar e divulgar os servigos prestados;

VII. estimular a participa¢do das/os usuarias/os no processo de melhoria da qualidade dos
servigos prestados;

VIII. garantir o direito da/o usuaria/o de receber servicos em conformidade com padrdes de
qualidade estabelecidos; e

IX. propiciar a avaliagdo continua da gestdo e o monitoramento do desempenho institucional.

Art 72 Todos os servigos prestados pelas unidades administrativas da UFABC constardo da
Carta de Servigos da UFABC.

Pardgrafo Unico. Os prazos e os procedimentos necessarios para a efetivacdo do disposto no
caput serdo definidos pelo Comité de Gestao da Central de Servicos da UFABC em normativos
especificos, a serem publicados pela Reitoria.

Art. 82 Sdo competéncias do Comité de Gestdo da Central de Servigcos da UFABC:

I. planejar e conduzir as a¢des das unidades da instituicao para a implantagdo da Central de
Servicos e a disponibilizacdo da Carta de Servicos;

Il. orientar e capacitar as pessoas e as unidades da instituicdo acerca do cadastro dos servicos
na Central de Servigos e das demais funcionalidades oferecidas pela plataforma;

[l. divulgar, pelos meios institucionais, a Central de Servigos e a Carta de Servigos;

IV. estabelecer, na Central de Servicos, as informacgdes relativas a prestacdo de cada um dos
Servigos;

V. garantir a publica¢do e a atualiza¢do periddica da Carta de Servicos;

VI. produzir materiais de apoio a utilizagdao da Central de Servigos;
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VII. definir prazos e procedimentos, junto as unidades gestoras dos servigos, para o cadastro

dos servicos e das suas informacdes; e

VIII. disponibilizar, as unidades gestoras dos servicos, dados gerenciais e de avaliacdo
coletados e produzidos na Central de Servigos.

Art. 92 O Comité de Gestdo da Central de Servicos serd composto pelos titulares, ou por
servidores por eles indicados, da Ouvidoria e do Nucleo de Tecnologia da Informacao (NTI).

Paragrafo unico. O NTI indicara, preferencialmente, os responsdveis pela Coordenacdo de
Gestdo e Planejamento e pela Divisdao de Suporte Técnico, ou de unidades administrativas
equivalentes.

Art. 10. Sdo competéncias especificas do NTI no ambito do Comité de Gestdo da Central de
Servigos:

I. disponibilizar os recursos de tecnologia da informacdo necessarios a implementacdo da
Central de Servicos e da Carta de Servicos;

II. definir e orientar a gestdo técnica de sistema informatizado em suporte a Central de
Servigos; e

lll. ofertar capacita¢des e tutoriais necessarios a utilizacdo da Central de Servigos.

Art. 11. S3o competéncias especificas da Ouvidoria no dmbito do Comité de Gestdo da Central
de Servigos:

|. promover mecanismos que possibilitem a manifestacdo e a participagdo efetiva dos
usudrios na definicdo e avaliacdo de padrdes de atendimento dos servicos;

[l. monitorar o cumprimento dos compromissos firmados pelas unidades prestadoras de
servigos, por meio das informagdes oriundas de manifestagbes, avaliagdes de satisfagao e
outros meios de coleta de dados; e

[ll. atuar a fim de que as informacdes relativas a prestacdo de cada um dos servicos estejam
em linguagem acessivel, objetiva e clara.

Art. 12. Esta Portaria entra em vigor na data de publica¢ao no Boletim de Servico da UFABC.

(Assinado digitalmente em 02/08/2023 10:47 )
DACIO ROBERTO MATHEUS
REITOR (Titular)
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