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1. APRESENTACAO

Este relatério tem o objetivo de divulgar a gestdo, a comunidade
académica e a comunidade externa os dados gerais dos servigos desenvolvidos
pela Ouvidoria da Universidade Federal do Delta do Parnaiba (UFDPar) durante
o periodo de Janeiro a Marco do ano de 2025.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria referem-se as manifestaces
da comunidade interna e externa a Instituicdo. Assim, busca-se promover a
transparéncia, a eficiéncia e a melhoria continua dentro da UFDPar, fortalecendo
seu relacionamento com a comunidade.

As manifestacbes podem ser encaminhadas na forma de Denuncia,
Elogio, Reclamacéo, Solicitacdo, Sugestdo Comunicacao, e Simplifique. O art.
3° do Decreto n° 9.492 de 05 de setembro de 2018 define:

e Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos Orgdos apuratdrios competentes,
podendo ser identificada ou néo;

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido

e Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servico

e Solicitacdo: pedido para adocao de providéncias por parte dos 6rgaos e
das entidades administracéo publica federal

e Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da
administracéo publica federal

e Simplifique: solicitagdo de simplificagdo aos orgdos ou entidades do
Poder executivo Federal, por meio de formulario préprio denominado
simplifique!, sempre que o usuario identifique oportunidade de
simplificagdo ou melhoria do servigo publico (art. 13 do Decreto n°

9.094/17).

Ao receber cada manifestacdo, a Ouvidoria busca as respostas,
informacgdes, orientacdes, e esclarecimentos necessarios para o0 devido
atendimento ao cidaddo. O procedimento de rotinas e padrbes para as
manifestacbes seguem as seguintes etapas:

e Atendimento presencial e/ou recebimento das manifestagcbes na
Plataforma FalaBr;
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/d9492.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/d9492.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm
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Andlise e triagem preliminar das manifestacdes;
e Encaminhamento ao setor competente por meio da Plataforma FalaBr;
e Registro na planilha de controle interno;

e Acompanhamento e monitoramento do prazo e qualidade da resposta
(Aguarda a resposta do setor demandado);

e Elaboracao da resposta apés o retorno do setor
e Devolutiva ao usuéario; e
e Registro na planilha de controle interno.

Paratanto, a elaboracao deste relatério € fundamentada nas disposi¢cdes
da Portaria n® 116, datada de 18 de marco de 2024, emitida pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU). Em cumprimento ao disposto da referida Portaria, a
Ouvidoria da UFDPar estabelece a Plataforma FalaBR como o canal exclusivo
de tramitacdo das manifestacdes recebidas, facilitando a obtencao de respostas
as manifestacdes por parte dos diversos gestores estratégicos e taticos da
UFDPar.

2. INSTALACAO E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria esta localizada no Bloco da Reitoria, situada na Av Sao
Sebastido, n° 2819, Parnaiba, Piaui, com horéario de atendimento presencial de
Segunda a Quinta das 08h00 as 12h00 e 14h00 as 18h00 e, Sexta das08h00 as
12h00 e 14h00 as 17h00. O atendimento aos cidaddos pode ser realizado por
meio dos canais:

e Plataforma FalaBr: para registro de manifestacdes
(https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoMa
nifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f );

e Atendimento presencial: na sala da Ouvidoria;

e Pelo e-mail ouvidoria@ufdpar.edu.br: em casos de duvidas ou

agendamentos; e

e Telefone Institucional: (86)99488.7967, disponibilizando duas
formas de atendimento: por meio de ligacbes e mensagens via
aplicativo para duvidas ou agendamentos.



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2F
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2F
mailto:ouvidoria@ufdpar.edu.br
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3. DEMANDAS RECEPCIONADAS NO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2024

No periodo de Janeiro a Marco de 2025 a Ouvidoria da UFDPar recebeu
um total de 115 manifestacbes. O grafico a seguir demonstra o volume de
manifestacdes recebidas a cada més. O numero de manifestacdes apresentou
um aumento de aproximadamente 28% em comparacéo ao trimestre anterior, de
Outubro a Dezembro de 2024, que obteve 83 manifestacoes.

Gréfico 1 — Total das manifestacfes recebidas por més

jan fav mar

Fonte: Elaboracao prépria (2025)

Em relagdo aos meios de acesso utilizados pelos cidadaos para entrar
em contato com a Ouvidoria neste periodo de 2025, as formas de acesso foram:
a Plataforma FalaBr, o e-mail institucional, telefone institucional e os
atendimentos presenciais.

Das 115 manifestacbes, 55 manifestacdes foram recebidas pela
Plataforma FalaBr e 60 manifestacdes por outros canais, das quais 8 foram por
ligagOes via Telefone, 15 via e-mail, 16 presencialmente e 21 mensagens via
aplicativo, conforme demonstra o grafico abaixo.
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Grafico 2- Meios de acesso
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Fonte: Elaboragao propria (2025)

Observou-se que em alguns casos, 0s atendimentos por outros meios
nao culminaram com o registro na Plataforma FalaBr. Possivelmente pelo fato
da desisténcia do manifestante ou mesmo pela atuagédo da Ouvidoria em auxiliar
o manifestante, com orientagbes para resolugcdo dos conflitos, e busca de
solugdes com os setores envolvidos, percebido principalmente nos casos de
atendimentos presenciais.

Em relacdo ao atendimento realizado por e-mail e telefone, a Ouvidoria
procura conduzir o processo das demandas recebidas com resposta imediata,
sempre que possivel. Caso ndo possua a resposta em maos, € indicado realizar
o0 registro da manifestacéo na plataforma FalaBr de acordo com a Portaria CGU
n° 116/24. Em comparacao ao trimestre anterior houve aumento significativo da
procura por outros meios, principalmente por aplicativo de mensagens.

No caso dos atendimentos presenciais, estes se caracterizam pela
acolhida do manifestante, a escuta do relato e a indicacéo do uso da Plataforma
FalaBr. Neste periodo observou-se que a Ouvidoria continua sendo procurada
pela comunidade académica com frequéncia.



file:///C:/Users/usu%25C3%25A1rio/Downloads/Portaria%20Normativa%20CGU%20n%25C2%25BA%20116%20consolidada.pdf
file:///C:/Users/usu%25C3%25A1rio/Downloads/Portaria%20Normativa%20CGU%20n%25C2%25BA%20116%20consolidada.pdf
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3.1 PLATAFORMA FALABR

Das 55 manifestacdes recebidas por meio da Plataforma FalaBr, a
Ouvidoria realizou o tratamento de 47, uma vez que oito delas foram arquivadas
por ndo possuirem materialidade suficiente para continuidade ou por estarem em
duplicidade. Em comparacdo ao trimestre anterior houve aumento de
aproximadamente 36% das manifestagdes recebidas via Plataforma FalaBr.

Observa-se no grafico que segue, as 47 manifestacdes registradas e
tramitadas por esta Ouvidoria no periodo, a saber: Elogios com 11 registros,
Solicitagdes com 10 registros, Dendncias com nove registros, Comunicacdes
com nove, Reclamacdes com sete manifesta¢gbes, e uma Sugestéo.

Gréfico 3- Tipos de manifestacdes recebidas e tramitadas pelo FalaBr

Total
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Fonte: Elaboragao propria (2025)

Em relagcdo aos setores demandados a Pro-Reitoria Ensino de
Graduacao (PREG), representada pela Coordenadoria de Graduacéo (CG), e a
Coordenacéo de Selecéo e Programas Especiais (CSPE) somam 11 ocorréncias
recebidas no periodo de referéncia. Em seguida, a Pro-Reitoria de Gestao de
Pessoas (PROGEP), representada pela Coordenacédo de Desenvolvimento de
Pessoal (CDP), com sete manifestacbes. Em terceiro lugar estdo as
manifestacbes a ser tramitadas para unidade disciplinar para apuracédo e
providéncias por se tratar de demandas exclusivas de conflitos entre os alunos.

A figura abaixo apresenta o quantitativo que cada setor foi demandado
para resolucdo das manifestacdes no primeiro trimestre de 2025.
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Grafico 4 — Setores Demandados FalaBr
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Fonte: Elaboracéo prépria (2025)

No gréafico a seguir, destacamos as demandas por assunto no primeiro
trimestre de 2025. O maior niumero de manifestacfes registradas foi sobre
“‘Agente Publico”, onde os 11 dos 12 registros foram elogios para
servidores/professores, sendo encaminhados a Chefia imediata do servidor para
sua devida finalidade. A seguir, com cinco manifestacées, o segundo assunto
mais demandado foi sobre “Servigos e Sistemas”, com reclamacgdes acerca dos
espacos comuns como estacionamento; e-mail institucional, servi¢os de limpeza
e central de servicos. O assunto “Informacdes processuais”, com cinco
manifestacbes acerca de esclarecimento sobre andamento de processos e
solicitagdo de documentos. Logo apds, questdes sobre “Atendimento”, ocupam
0 terceiro assunto mais demandado com quatro registros, sendo duas
reclamacdes e dois elogios referente ao atendimento prestado ao publico.
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Grafico 5 — Assuntos demandados FalaBr
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Fonte: Elaboracao propria (2025)

4. PERFIL DAS MANIFESTACOES DO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2024

Nesta secdo, serdo abordadas as manifestagcbes de acordo com sua
tipologia, sendo apresentadas a comparagado entre: o quantitativo recebido no
altimo trimestre de 2024 e o primeiro trimestre de 2025; quantitativos por
assunto; e setores encaminhados.
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4.1 COMUNICACOES

Ao que se observou, as comunicacdes tiveram um aumento de
aproximadamente 33 % de ocorréncias, em relacdo ao trimestre anterior, com
nove registros, conforme apresentado no grafico a seguir:

Grafico 6- Comunicacbes

Comparativo 4° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2025
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Fonte: Elaboracao propria (2025)

Observa-se que o quantitativo de Comunicacdes € menor em Dezembro
e Janeiro coincidindo com o fim do periodo letivo e as férias académicas,
aumentando no més de Fevereiro e Marco.

Neste periodo foi arquivada uma Comunicacdo por ndo apresentar
elementos minimos descritivos de irregularidades ou por ndo conterem indicios
que permitam a administracdo publica chegar a tais elementos, de acordo com
0 inciso 1V do Art 31 da Portaria CGU 116/2024.



https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878
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Art. 31. S&o condi¢des para arquivamento das manifestacoes:
IV - manifestacdo impropria ou inadequada, materializada por
afirmacgfes preconceituosas; questionamentos vazios acerca
dos atos praticados pela Administragao Publica; ataques a honra
ou a conduta de agentes publicos; e outras insinuagbes de
injuria, sem, contudo, em nenhum dos casos, expor ou
apresentar elementos sobre os atos ilicitos supostamente
praticados. (CGU, 2024)

Nestes casos, sdo Comunicacgdes, as Denuncias ndo identificadas, ou
seja, aquelas cadastradas no FalaBr de maneira anénima. Com isto, ndo ha a
possibilidade de pedidos de complementacdo de informacgéo, e ao autor ndo é
possivel acompanhamento da manifestacao.

Com relacdo aos setores mais demandados para analise, a PREG
recebeu o maior numero de ocorréncias, seguido da Unidade de Correicdo com
duas manifestagcdes. Quanto aos assuntos, foram mais frequentes as
Comunicacoes relacionadas a “Agente Publico” e “Denuncia de irregularidades
de Servidores” que envolve irregularidades de professores, com
guestionamentos sobre falta, e ocupacdo de cargo. Quanto ao assunto
“Atendimento” foram relacionadas a reclamacdes nao identificadas sobre
atendimentos prestados por funcionarios(as) terceirizados(as).
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4.2 DENUNCIAS

As manifestacbes do tipo denuncias tiveram um aumento de
aproximadamente 55% em relag&o ao quarto trimestre de 2024, totalizando nove
ocorréncias.

Grafico 7- Denuincias

Comparativo 4° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2025
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Fonte: Elaboracao propria (2024)

Neste periodo ndo foram arquivadas manifesta¢ges do tipo denuncia. As
duas ocorréncias com assunto “Assédio Sexual”’, “Assédio Moral” e uma
ocorréncia com assunto “Discriminagao” até a data de elaboracédo deste relatorio,
ainda estdao com status “a tramitar’, aguardando a composicdo de unidade
disciplinar responsavel, por se tratar de conflitos entre os discentes.
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4.3 RECLAMACOES
As manifestacdes do tipo reclamacao tiveram seu niumero de ocorréncias
reduzido em 30%, com sete manifestacdes conforme apresentado abaixo:

Grafico 8- Reclamacoes

Comparativo 4° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2025
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Fonte: Elaboracéo propria (2025)

Dos assuntos de maior demanda, aqueles identificados como “Servigos
e Sistemas” foram sobre estacionamento, central de servicos e limpeza de
banheiros.

Os setores mais demandados referentes as reclamacdes neste periodo
foram a coordenacdo do Curso de Medicina, PREUNI e PROGEP, com duas

demandas cada.




UNIVERSIDADE
FEDERAL DO DELTA
DO PARNAIBA

4.4 SOLICITACOES

Foi observado um aumento de Solicitacbes comparados ao trimestre
anterior de 30%, totalizando 10 manifestacdes.

Grafico 9- Solicitacdes

Comparativo 4° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2025

10

«

>

==
.

Triml

W:n fev BWmar Mout nov Wdez

Setores Mais Demandados Assunto Mais Demandados

complementacio SI5U
Protocol
i Proceszzo Seletivo
PREG £ Coord Medicna
educagie superior
PRAE
Cotaz
PRGBIOTEC
Beneficios sociais
MEDICINA
PREG Matriculs
Informagdes Procezsuais

Fonte: Elaboracao propria (2025)

As solicitagbes abrangeram assuntos relacionados as “Informacdes
Processuais”, com trés manifestacbes acerca de tramite de processos
administrativos. Em relagdo ao assunto “Matriculas” com duas manifestacdes
abrangeram cancelamento e pedido para realizagdo de matricula.

O setor mais demandado foi a PREG com quatro solicitagdes.
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4.5 ELOGIOS

Se tratando dos Elogios, foram recebidas 11 manifestacfes, ocorrendo
em sua maioria no més de marco, com um aumento de aproximadamente 81%
no numero de ocorréncias em relacéo ao trimestre anterior.

Grafico 10- Elogios

Comparativo 4° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2025
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Fonte: Elaboracao prépria (2024)

Os elogios sédo, em suma, uma satisfagédo pelo servi¢co prestado. Nesses
casos, 0s servidores obtiveram destague, em que diferentes setores foram
objeto de destino.

Este aumento de elogios pode ser explicado pela campanha realizada em
parceria com a PROGEP no més de Marco, em aluséo ao Dia da Mulher, neste
caso nomeada “Més da Mulher’”, em que foi estimulado o elogio entre os
servidoras.
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4.6 SUGESTOES

Em relag&o ao trimestre anterior, 0 nimero de sugestdes de servigos, se
manteve com uma ocorréncia.

Grafico 11- Sugestdes

Comparativo 4° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2025
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A sugestao foi encaminhada a PROTIC por se tratar de funcionalidades
do e-mail institucional.

N&o houve manifestacdes do tipo Simplifique neste primeiro trimestre de
2025.
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5. RECOMENDACOES E ACOES

No primeiro trimestre de 2025 o numero de manifestacdes que foram
registradas na Plataforma FalaBr teve aumento de aproximadamente 36% em
relacdo ao trimestre anterior. Foi verificado menor quantidade de registro no
periodo de férias académicas e o maior numero de manifestagdes foi recebido
no inicio do periodo letivo.

Conforme estipulado no artigo 16 da Lei n® 13.460 de 26 de junho de
2017, os prazos para resposta vém sendo cumpridos com o tempo médio de
resposta de 16,62 dias, e as duvidas dos setores que nos procuram, acerca de
como responder as manifestacdes, estdo sendo sanadas. A colaboragdo dos
setores para tratamento e resposta das manifestacdes esta contribuindo com o
bom andamento do trabalho da Ouvidoria e refletindo diretamente na imagem da
instituicao.

Em relacéo a Satisfacdo do Usuéario e Resolutividade das manifestacées
a Ouvidoria envia em todas as respostas aos manifestantes, orientagdes para
responder a pesquisa de satisfacdo. Porém foi obtida somente uma resposta
apresentando o indice de satisfagdo do usuario de 25%. E resolutividade foi de
87,5%.

Neste primeiro trimestre foram realizadas algumas acdes na UFDPar que
tem referéncia a alguns topicos anteriormente elencados no Relatorio Anual
2024, a saber

e Campanha de Reconhecimento e valorizagdo dos servidores na
Administragao Publica Federal no ambito da UFDPar, considerando o
aumento no numero de elogios recebidos, promovido por meio de
Campanha realizada em parceria com a PROGEP.

e Publicacdo do Plano Setorial de Prevencao e Enfrentamento a Violéncia
na UEDPar no més de Fevereiro de 2025

e Inicio de agfes Plano Setorial de Prevencédo e Enfrentamento a Violéncia
na UEDPar; sao elas:

A) Definicdo de fluxos de denlncias envolvendo terceirizados. Foi
realizada a primeira reunido para definicdo de fluxo em atendimento
ao plano.

B) Definicdo de fluxos de denuncias envolvendo discentes foram
realizadas duas reunibes para definicdo de fluxo de manifestacoes
desta natureza em atendimento ao Regimento Geral da Graduacao da
UFDPar e ao Plano Setorial de Prevencéo e Enfrentamento a Violéncia
na UFDPar.

e Cabe mencionar ainda as recomendacdes elencadas no Relatorio Anual
de 2024 e no Plano Setorial de Prevencédo e Enfrentamento a Violéncia
na UFDPar, bem como as andlises das manifestacbes do primeiro
trimestre de 2025 que podem auxiliar no fortalecimento da comunidade
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académica, abordando os aspectos pedagdgicos e as relagbes
interpessoais:

e Analise e acompanhamento do Projeto Pedagodgico do Curso de
Medicina: Acompanhamento junto aos docentes e Coordenacao do curso
acerca do cumprimento dos componentes curriculares, das devidas
cargas horéarias das disciplinas. Assim como o acompanhamento e
adequacao dos processos, como o de aproveitamento de disciplinas entre
outros.

e Melhoria de Servicos e Sistemas: Adequacdo para melhorar a
distribuicdo e o aproveitamento das vagas de estacionamento, uma vez
gue nesse trimestre a insatisfacdo quanto a insuficiéncia de vagas no
estacionamento continua.

e Implementagcdo do Plano Setorial Setorial de Prevengédo e
Enfrentamento a Violéncia na UFDPar com acbes de promoc¢do da
diversidade e a inclusdo, garantindo que a comunidade académica tenha
acesso igualitario a recursos e oportunidades; prevencdo de conflitos
interpessoais entre os discentes; bem como elaboracao e divulgacéo de
materiais tais como cartilhas, para revisdo de condutas éticas no ambiente
laboral, cuidados necessarios com uso de redes sociais, entre outros;
campanhas de boas praticas de atendimento ao publico com orientacdes
guanto a prevencdo de assédio e discriminacdo. Outro ponto e se
destacar é a continuidade das ac6es para criacdo dos fluxos de denuncias
envolvendo tanto os discentes quanto os terceirizados.

As acg0es realizadas pela Ouvidoria no primeiro trimestre de 2025 estao
elencadas a sequir:

e Fortalecimento do Papel da Ouvidoria- neste trimestre deu-se
continuidade as a¢cfes de comunicacao entre a Ouvidoria e os docentes
com a participagéo da ouvidoria em uma reunido de colegiado do curso
de Pedagogia. O objetivo desse encontro foi informar sobre o papel da
Ouvidoria e orientar os docentes sobre como proceder ao receber
manifestagbes. Durante as reunibes, foram apresentados o fluxo de
atuacdo da Ouvidoria e as manifestacbes mais frequentes, como as
relacionadas a "Conduta Docente". Também foram fornecidas orientacdes
sobre o cumprimento das normas do Regulamento Geral da Graduagéo —
Resolucdo CEPEX 177/12, abordando questbes como planos de aula,
carga horaria, avaliagbes e componentes curriculares, entre outros

e Publicacdo do Regimento Interno da Ouvidoria — norma interna que

regulamenta as atribuicdes, funcionamento e competéncias da Ouvidoria
da UFDPar.

e Formacdo Continuada- Participacdo em trés lives da CGU sobre
integracdo do FalaBr com e-PAD, construcdo do relatorio de Gestao da
Ouvidoria e retirada de duvidas do FalaBr.
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6. CONSIDERAGCOES FINAIS

Com este relatorio buscou-se apresentar as atividades desenvolvidas no
primeiro trimestre de 2025, afim de fornecer a Gestdo do Campus e a
comunidade, um panorama das principais demandas percebidas pelos usuarios
dos servicos do campus, sejam publico interno (servidores, discentes) ou
externo, bem como a atuacdo dos setores encaminhados na resolutividade das

manifestacdes.

Cabe mencionar ainda que as recomendacdes elencadas no Plano
Setorial de Prevencdo e Enfrentamento a Violéncia na UFDPar j4 estdo em
andamento e as questbes de fluxos estdo sendo definidas, afim de fortalecer a
comunidade académica abordando os aspectos pedagdgicos e das relacbes
interpessoais.

Desta forma, é evidente o esfor¢o da instituicdo no sentido de fortalecer a
confianca na Administracdo Publica bem como valorizar aqueles que sao os
agentes dos servicos prestados. A Ouvidoria tem buscado o didlogo constante
com os setores a fim de elucidar a importancia da qualidade das respostas
proporcionando transparéncia para o usuario do servico publico. Em relacdo ao
atendimento presencial, a Ouvidoria se coloca a disposicdo para receber a
comunidade académica para retirada de duvidas, e esta sempre aberta a
didlogos afim de entender melhor as demandas do Campus e auxiliar a gestao
na busca por melhorias.
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