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1. MENSAGEM

E com grande satisfagdo que apresentamos o Relatorio anual da
Ouvidoria da UFDPar referente ao ano de 2023 com os dados, indicadores e
recomendacfes para nortear acdes estratégicas de combate as questdes
sistémicas, visando promover beneficios a Comunidade Universitaria. O ano de
2023 foi 0 ano em que esta gestéo iniciou o desafio da atuagdo como Ouvidora
por meio da Portaria n°® 401 de 19 de Junho de 2023.

Ao longo deste periodo, a Ouvidoria exerceu o ponto de contato entre a
Universidade e os usuarios, ouvindo suas preocupacoes, sugestbes e elogios.
Cada manifestacao foi cuidadosamente analisada e encaminhada aos setores
responsaveis, garantindo que as demandas fossem tratadas de maneira
adequada e com conformidade aos principios da justica e da igualdade.

E importante destacar tanto o comprometimento da Administracio
Superior e dos setores da UFDPar as acdes da Ouvidoria. Por meio desta
parceria foi possivel promover a qualidade e eficiéncia das atividades
realizadas, resultando em atendimento cada vez mais efetivo para a
comunidade académica.

E com sentimento de gratiddo que encerramos o ano de 2023 a todos
agueles que confiaram na Ouvidoria como um canal para expressar suas
sugestoes e preocupacoes.

Esperamos que em 2024 possamos continuar o trabalho em prol da
melhoria da UFDPar, com o comprometimento de fortalecer a comunicacao e
promover a participacao de todas as pessoas.



https://ufdpar.edu.br/reitoria/reitoria-1/documentos/portarias/atos-e-portarias-da-reitoria/2023/PORTARIAN401DE19DEJUNHODE20233.pdf
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1- INTRODUCAO

O relatério a seguir tem como objetivo divulgar a gestdo, a comunidade
universitaria e a sociedade os dados gerais dos servicos desenvolvidos pela
Ouvidoria da Universidade Federal do Delta do Parnaiba (UFDPar) no ano de
2023. A Ouvidoria € o elo de ligacéo entre a instituicdo e o usuario dos servicos
publicos, assim como, do servidor com a instituicAio em que trabalha. Ela
promove formas do cidaddo exercer sobre a instituicdo o necessario controle
social, respondendo as manifestacdes encaminhadas na forma de sugestdes,
elogios, solicitagdes, reclamacdes, denuncias e solicitagdes de simplificacdo de
servigos publicos.

Em cumprimento ao que estabelece o art. 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servi¢os Publicos,
a Ouvidoria apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, contendo o0s
resultados obtidos no ano de 2023. O Relatorio Anual de Gestdo da unidade de
Ouvidoria €, nos termos da Lei n°® 13.460/17, o documento que deve consolidar
as informacdes referentes as manifestacfes recebidas. De acordo com o art.
52, da Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021 da Controladoria Geral da Uniéao
(CGU), o Relatério devera indicar ao menos:

| - Informacdes sobre a forca de trabalho da unidade de Ouvidoria;

Il - o nUmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

lIl - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;
IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucfes adotadas;

V - informacBes acerca do funcionamento de seus conselhos de
usuarios de servicos publicos; e

VI - acdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo devera ainda ser

b

encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
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2- FORCA DE TRABALHO

A equipe da Ouvidoria da UFDPar estid disponivel para oferecer
suporte e orientacdo aos usuarios. A equipe € composta por uma servidora
professora da carreira do magistério superior, Alessandra Tanuri Magalhéaes, e
uma aluna bolsista, Gabriela de Moura Lopes, do curso de Administragao.

3- INSTALACAO E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria da UFDPar visando orientar sobre a forma de registro das
manifestacbes e 0s prazos de respostas disponibiliza atendimentos aos
usuarios pelos seguintes canais de atendimentos:

A) Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao Fala Br
(https://falabr.cqu.gov.br/web/home)

O Fala BR. é uma plataforma desenvolvida pela CGU que permite a
qualquer cidaddo encaminhar pedidos de acesso a informacédo e manifestacdes
de ouvidoria, em um anico ambiente;

B) Atendimento presencial na sala da Ouvidoria

Situada na Av Sao Sebastido, n° 2819, Parnaiba , Piaui, localizada no
bloco da reitoria , com horario de atendimento presencial das 08h as 12h, no
Bloco C, Sala 6, proximo a Vice-Reitoria.

C) E-mall

A ouvidoria dispde do e-mail ouvidoria@ufdpar.edu.br em casos de
duvidas e/ou agendamentos. Caso o0 usuario encaminhe a manifestacéo por e-
mail serd orientado a realizar o registro no FalaBR. e em 10 dias, caso nao
realize, a Ouvidoria realizara o registro e encaminhara o protocolo, em
conformidade com o Artigo 13 da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021.

D) Telefone Institucional

O telefone celular ainda esta em uso apenas para demandas internas da
UFDPar.


https://falabr.cgu.gov.br/web/home
mailto:ouvidoria@ufdpar.edu.br
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
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4- DEMANDAS RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA

No periodo de Janeiro a Dezembro de 2023 a Ouvidoria da UFDPar
recebeu 155 manifestacdes pela Plataforma Fala.BR, 21 manifestacdes por e-
mail, e realizou 13 atendimentos presenciais, totalizando 189 manifestacfes
durante o ano. Cabe ressaltar que, no periodo de janeiro a junho de 2023 nédo
se apresenta registros de atendimentos por e-mail e presencial. Os numeros
apresentados a seguir se referem aos meses de junho a dezembro, periodo da
atual gestdo da Ouvidoria.

E importante observar que a atual gestio da Ouvidoria iniciou em 19 de
junho de 2023, desta forma, os dados referentes ao primeiro semestre do ano,
foram extraidos do “Painel Resolveu?”, ndo cabendo a atual gestdo analisar o
tratamento, prazos de resposta, setores encaminhados ou quaisquer outros
fatores, uma vez que nado estavam sob responsabilidade da atual Ouvidora e
considerando ainda, que a Plataforma Fala Br ndo era o meio utilizado para
tramitacdo das manifestacdes.Assim, nao foi possivel realizar um comparativo
de todos os pontos deste relatério com o ano anterior, uma vez que a
Plataforma Fala Br nao tinha sido ainda estabelecida como exclusiva para
tramitagc&o e tratamento das manifestagoes.

Das 155 manifestacfes recebidas pela Plataforma Fala.BR, 140 foram
respondidas e 15 foram arquivadas, conforme motivos elencados pela
Controladoria Geral da Unido (CGU).

Grafico 1 — Status das manifestacfes FalaBr.

Status da Manifestacdo Fala Br

m Respondidas

Arquivadas

Fonte:Painel Resolveu? (2023)
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Do total de manifestagdes recebidas durante o ano, foi verificado que
houve um aumento das manifestacdes no segundo semestre de 2023 conforme
o grafico a seqguir:

Gréfico 2 — Manifestacdes recebidas por Més

Manifestagao por Més

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%

Fonte: Elaboracgé&o prépria (2023)

No segundo semestre, com a mudanca de gestao, iniciaram as acoes
de divulgacdo e diadlogos sobre o papel da Ouvidoria, 0 que pode ter
contribuido para que os manifestantes fizessem suas contribuicdes. Os meses
de férias ocorreram em Abril e Setembro. Observa-se houve grande nimero de
manifestacbes em Setembro considerando ser um periodo de férias.

E importante considerar que esta gestdo se empenhou para utilizar a
Plataforma Fala Br para tramitacdo e tratamento das manifestacbes aos
demais setores e ao final do ano de 2023 100% das manifestacbes foram
tramitadas via Plataforma Fala Br conforme recomendacdes da Portaria n°®
581/21 da CGU.

Em comparagdo a 2022, em 2023, houve aumento significativo de
manifestacbes. Em 2022, foram registradas 44 manifestacdes oriundas da
Plataforma Fala Br.


https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
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Grafico 3- Comparativo 2022 e 2023

Manifestagoes por ano

ANO 22 ANO 23

Fonte: Elaboracéo propria (2023)

E importante apontar que o inicio dos registros na Plataforma Fala Br
pela Ouvidoria da UFDPar foi em Junho de 2022, antes disso ndo se tem
registro das manifestacgoes.

5- PERFIL DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

A) Tipologia das manifestacdes de 2023

A tipologia das manifestacbes recebidas na Ouvidoria por meio da
plataforma FalaBr s&do classificadas em Denuncia, Elogio, Reclamacéo,
Solicitacdo, Sugestdo, Comunicacéo, e Solicitacdo de Simplificacéo.

¢ Denuncia: ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito cuja
solucéo dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes.

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
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
fiscalizagao desse servico

e Solicitacdo: pedido para adocdo de providéncias por parte dos érgéos e
das entidades de administracéo publica federal

e Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades
da administracao publica federal

e Comunicacdo: As informacdes que constituirem comunicagbes de
irregularidade, ainda que de origem anénima, sédo enviadas ao 6rgao ou
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a entidade da administracdo publica federal competente para a sua
apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade. A comunicacédo de Irregularidade, sera dado
tratamento de Denuncia.

e Simplifique: solicitagdo de simplificagdo aos oOrgdos ou entidades do
Poder executivo Federal, por meio de formulério préprio denominado
simplifique!, sempre que o wusuario identifique oportunidade de
simplificacdo ou melhoria do servigco publico (art. 13 do Decreto n°

9.094/17)

Em relacdo ao tipo de manifestacdes recebidas, foram tratadas no total
140 manifestacbes (excluindo as arquivadas) no ano de 2023, sendo 39
Reclamacdes, 38 Comunicacfes, 31 Solicitacdes, 27 Denudncias, 3 Sugestbes
e 2 elogios. As manifestacdes do tipo Reclamacéo, seguida de Comunicagdes
foram as tipologias mais recebidas por esta Ouvidoria no ano de 2023
conforme os graficos a seguir:

Grafico 4- Perfil das Manifestacdes recebidas pelo FalaBr. Jan/Dez

Perfil das Manifetacoes recebidas
pelo Fala Br
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Fonte: Painel Resolveu? CGU (2023)

A comunicagdo, tem como caracteristica principal o anonimato,
representou 27,10% do total das manifestagdes, o que indica uma quantidade
significativa de manifestantes que preferem ndo se identificar ao fazer seus
relatos.

10


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm#:~:text=SOLICITAÇÃO DE SIMPLIFICAÇÃO-,Art.,observar o disposto neste Decreto.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm#:~:text=SOLICITAÇÃO DE SIMPLIFICAÇÃO-,Art.,observar o disposto neste Decreto.
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E importante registrar que os dois primeiros elogios da Ouvidoria da
Universidade Federal do Delta do Parnaiba, foram registrados no segundo
semestre de 2023.

B) Assuntos demandados em 2023

Em relacdo aos assuntos demandados por esta Ouvidoria destaca-se
Educacdo Superior e Conduta Docente como os assuntos mais demandados
conforme grafico a seguir:

Grafico 5- Assuntos Demandados

Educagzo Superior | 57
Conduta Docente 17
Cotas | <

Normas e Fiscalizacao _
Conduta Etica [ 4
Matriculas - 4
Universidades e Institutos - 4
Agente Pablico [ 3
Certiddes e Declaragbes -
Dendncia Crime - 3
SISU - Sistema de Selecdo Unifi... - :
Assédio moral - 2
Assédio sexual - 2
Atendimento - 2
Beneficio - 2
Bibliotecas [ 2
Denudncia de irreqularidades de ... - 2
Discriminacéo - 2
Outros em Educagdo - 2
owvidoria [ 2

Acesso a informacdo I 1

o

L

ERNNVE]

(TR

Agendamento de Consultas I 1
Avaliacdo da Conformidade I 1
Bolsas I 1

Certificado ou Diploma I 1
Compras governamentais I 1
Comunicagdes I 1

Corrupcdo I 1

Dados Pessoais - LGPD I 1
Empregabilidade I 1
Plangjamento e Gestdo I 1
Servigos e Sistemas || 1

Fonte: Painel Resolveu? (2023)
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O controle interno da Ouvidoria também realiza a organizacdo das
manifestacbes por subassuntos para melhor entendimento das demandas. A
seguir, a tabela com o0s subassuntos demandados das manifestacdes
recebidas pela Plataforma Fala Br.

Tabela 1 — Ranking por Subassunto demandado

Subassunto Quantidade
Docente 18,8%
Curriculo 10,4%
Internato Medicina 9,0%
aluno-aluno 8,4%
Certificado ou Diploma 5,1%
Resolucgbes e Editais 5,1%
Técnico(a)s Administrativo(a)s 4,6%
estrutura 4,6%
cotas 4,0%
sistema 4,0%
administrativo 4,0%
Terceirizado(a) 3,3%
admnistrativos 2,5%
concurso publico 2,0%
sem contelido 2,0%
LGPD 2,0%
auxilio estudantil 1,2%
empresa junior 1,2%
pericia 1,2%
escola de aplicacao 1,2%
Pesquisa 1,2%
E-Sic 0,6%
Jovem Aprendiz 0,6%
comissao de ética 0,6%
trasnferencia voluntaria 0,6%
Centro Académico 0,6%
instrumentos e ferramentas 0,6%
Outros 0,6%

Fonte: Elaboracao propria (2023).

Das 155 manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria, 0 maior nimero
de manifestacbes esteve relacionado aos Docentes com 18,8% das
manifestacdes recebidas. Dentre estas, destacam-se aquelas motivadas por
questbes didaticas, no que se refere a atribuicho de notas, formas de

12



UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA
OUVIDORIA
RELATORIO ANUAL 2023

avaliacdo, auséncia de plano de ensino no SIGAA ou apresentacao deste em
sala de aula, descumprimento do Plano de Ensino, descumprimento de
disciplinas, como também os conflitos interpessoais entre alunos e professores
ocasionados por desentendimentos no ambiente de sala de aula.

hY

Em segundo lugar, estdo manifestacdes referentes a queixas sobre
Curriculo de Curso representando 10,4%. As manifestacdes tratam sobre o
descumprimento da carga horaria do curso em disciplinas e/ou médulos, em
sua maioria, especificos do Curso de Medicina. Apenas uma manifestacéo foi
de outro curso com mesma tematica.

Em terceiro lugar encontram-se as manifestacdes a respeito do atraso
de ingresso no Internato da Medicina com 9,0% do total. Contudo, cabe
ressaltar os esforcos da UFDPar ao realizar negociacbes com Secretaria do
Estado de Saude do Piaui (SESAPI), afim de sanar os entraves encontrados
proporcionando a entrada dos alunos no internato em Novembro de 2023.

Em quarto lugar estdo as demandas que envolvem subassunto
classificado como “aluno-aluno” representando 8,4% das manifestacdes. Estas
manifestacOes foram categorizadas desta forma por néo se tratar de demandas
que envolvesse diretamente o Servidor Publico, e sim discentes da
Universidade.

E importante ressaltar que neste topico foram recepcionadas
manifestacbes com carater de assédio sexual , assédio moral, calinia e
difamacéo , importunacéo sexual e intolerancia religiosa. Tais demandas foram
direcionadas a Pro-Reitoria de Ensino de Graduacédo (PREG) para tratamento,
por ndo serem de competéncia desta Ouvidoria. Contudo, o canal de entrada
para demandas foi a Plataforma FalaBr, desse modo, foram contabilizadas
como demandas da Ouvidoria. Outro ponto a se considerar € que estas
demandas foram registradas a partir do més de Setembro de 2023, quando a
Ouvidoria instituiu a Plataforma como meio oficial de registro das
manifestacoes.

O papel da Ouvidoria é tratar de demandas referentes a prestacdo de
servicos publicos e a conduta do servidor no uso de suas atribuicdes, néo
cabendo a responsabilidade de demandas com natureza distinta. Contudo,
estas situacdes fazem com que a Ouvidoria busque aprimoramento em sua
recepcao, buscando conhecimento e melhores formas de gerenciamento para
lidar adequadamente com cenarios que exigem um tratamento especifico a
cada conflito, uma vez que uma Instituicdo de Etem caracteristicas peculiares
de demandas.

A seguir, com 5,1% das manifestacdes, estd a demanda que envolve a
solicitacdo de emisséo de diplomas e certificados como também a solicitagdo
de declaracdes de ndo vinculo, seguido de demandas relacionadas a
resolucdes e editais, técnicos administrativos e estrutura.

13
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C) Setores Demandados

No periodo de Janeiro a Maio, os dados apresentados sdo aqueles
extraidos do Relatério disponibilizado pelo “Painel Resolveu?”. A identificagdo
dos setores demandados foi realizada mediante observancia do campo
‘responsavel pela resposta”, onde ao realizar a devolutiva da resposta ao
manifestante na Plataforma, o respondente da Ouvidoria indica o setor que
forneceu a resposta.

Nos meses de Junho a Dezembro, os dados foram extraidos na
planilha de controle interno da Ouvidoria ap6s 0 mapeamento e padronizacdo
do sistema de trabalho desta gestéo.

A partir de Junho de 2023, com a atual gestdo, houve uma
sistematizacdo para analise preliminar, tratamento, encaminhamento e
acompanhamento necessario por setor. A primeira etapa da sistematizacao foi
0 mapeamento dos setores da UFDpar para tramitacdo das manifestacoes.
Nesta etapa todos os setores foram mapeados e contatos de email e telefone
atualizados.

A segunda etapa constou de um treinamento para utilizacdo da
Plataforma Fala Br com visitas e reunides nos setores para esclarecimento de
davidas. As reunides iniciaram em Setembro/23 com a Pro-Reitoria de
Assuntos Estudantis (PRAE) para a implementacéo da Plataforma Fala Br em
obediéncia ao orientado no Oficio N° 10193/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU
datado de 11/07/2023. Dessa forma, todas as Pro Reitorias e suas equipes
foram treinadas para implementacéo e utilizacao da Plataforma para tramitacéo
das manifestacfes advindas da Ouvidoria no segundo Semestre de 2023.

O procedimento de rotinas e padrdes para as manifestacdes seguem
as seguintes etapas:

e Atendimento presencial e recebimento das manifestagdes na Plataforma
Fala.Br;

e Andlise e triagem preliminar das manifestacoes;
e Encaminhamento ao setor competente por meio da Plataforma Fala Br;
e Reqgistro na planilha de controle interno;

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

e ApOs receber a resposta, é realizada a devolutiva ao usuario; e

¢ Registro na planilha de controle interno.

14



UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA
OUVIDORIA
RELATORIO ANUAL 2023

A tabela a seguir demonstra os setores demandados no ano de 2023:

Tabela 2 — Setores Demandados

Setores Demandados Quantidade

PREG 31
MEDICINA 21
PROGEP 13
ouvidoria 13
COMETICA 11
PREG- CSPE

arquivamento
complementagdo

correigao

FISIOTERAPIA

PROTIC

escola de aplicagdo

PRAD

PRAE

PREG- CSPE e PROTIC
PSICOLOGIA

PREG-SAE

PREUNI

PREG- Estagio

PROPOPI

biblioteca

BIOL

CONSEPE

DIRETORIA DE GOVERNANCA
e-SIC

Ouvidoria, PRAE, PRAD.
Ouvidoria, PROGEP, Diretoria de Govt
Ouvidoria, SAE

ouvifdoria

PREG- DIPLOMA

Preg E Coord Med

PREG, Ouvidoria

PREX- CAECE

Procuradoria Educacional Institucionz
PROTIC E PREG

Reitoria

SEF

TURISMO PREX

Total Geral 155

R R R R R R R R RRRRRRRRRRNNNNNNNNNNWWGGOOVO
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Fonte: Elaboracao propria (2023)

Foi verificado que a PREG apresentou a maior demanda, uma vez que
o setor é responsavel pelas Coordenacdes de Curso, além de atender
solicitacdes relativas a matriculas, editais de selecdo, entre outros assuntos,
por meio de suas coordenacdes e setores internos.

Um ponto importante a se considerar em relagdo a PREG, é que
durante o segundo semestre recebeu 11 manifestacdes de relacdes
interpessoais envolvendo aluno-aluno.

O segundo setor mais demandando na UFDPar foi o Curso de
Medicina, que apresentou demanda sobre o Internato que foi resolvida ainda
durante o segundo semestre. Porém, cabe considerar as reclamacdes quanto o
nao cumprimento da Resolucdo CEPEX 177/12.

O terceiro setor demandado foi a Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas
(PROGEP) com assuntos variados como: informacbes sobre pagamento,
férias, pericia, cargos e vagas. Bem como, reclamacgfes de atendimento ao
publico e ponto eletronico.

Outro setor recorrente foi a Comisséo de Etica, que trata de demandas
relativas a ética praticada pelos servidores da Instituicao.

D) Tempo de Resposta

O tempo médio demandado para responder as manifestacfes foi de
22,88 dias no ano de 2023. Em relacdo ao cumprimento do prazo estabelecido
por lei, somente uma manifestacdo foi respondida fora do prazo no ano de
2023.

Este tempo € um indicador imprescindivel para o gerenciamento das
acOes da Ouvidoria uma vez que Lei 13.460/17 estabelece um prazo de 30
dias, prorrogaveis por mais 30, para oferecer resposta conclusiva a
manifestacdo do usudrio.

Este indicador é diretamente afetado pelo tempo de resposta dos
setores da UFDPar. Sendo interpretado positivamente quando o setor
demandado responde rapidamente, ou negativamente, quando ocorre demora
na resposta.

E importante destacar que a Ouvidoria disponibiliza um prazo méaximo
aos setores, buscando didlogos continuos e acompanhando o tempo e a
qualidade da resposta ao manifestante. Durante o periodo de Junho a
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Dezembro de 2023 este acompanhamento foi realizado via WhatsApp ou
presencialmente.

Dessa forma, é fundamental que as unidades trabalhem em conjunto
com a Ouvidoria para garantir que as manifestacées sejam respondidas dentro
desse prazo e que o manifestante receba um retorno satisfatério.

E) indice de resolutividade

Em relacdo a resolutividade das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria, podemos afirmar que nenhuma delas ficou sem resposta. E notério
a baixa adesdo a pesquisa de satisfacdo, com somente 13 respostas,
representando somente 8,38% dos manifestantes.

O indice de resolutividade dessas manifestacfes, 31% declara que
tiveram a demanda resolvida, 31% parcialmente resolvida e 38% nao foram
resolvidas.

Figura 1- indice de Resolutividade

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

38%

TOTAL DE RESPOSTAS 13

Fonte: Painel Resolveu? (2023)

Em relagcdo a Satisfacdo ao Atendimento prestado, 7,69% se
considera Satisfeito, 15,38% insatisfeito e o indice médio de satisfacdo € de
44,23%.

E importante atencdo ao analisar estes resultados, uma vez que o
namero de respostas, representa uma porcentagem muito pequena em relacao
ao total de manifestacdes. Além disso, os manifestantes que tiveram suas
demandas negadas ou parcialmente atendidas tem a propenséo de oferecerem
um feedback negativo. J4 os manifestantes que tiveram sua demanda atendida
tem a propensao de ndo responder as pesquisas de satisfagéo.
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Figura 2- Pesquisa de Satisfacao

SATISFAGAOQ (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

Respostas
23,08% . & Satisfeit
15.38% & Satisfeito

= Inzatisfeito

@ & Muito Insatisfeito
23,08% = Regular 44 2 3 O/E]
30 T7% N
30,77% & Muito Satisfeito

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 13

Fonte: Painel Resolveu? (2023)

6 RECOMENDACOES

A Ouvidoria tem mantido uma rotina de acompanhamento trimestral
com a producao de 2 relatérios desde junho de 2023. Cabe ainda ressaltar que
0 registro das reclamacfes e sugestdes dos manifestantes € uma fonte de
informacdo para que a UFDPar possa identificar os problemas e as
oportunidades de melhoria dos servicos prestados. Nesse sentido, esta
Ouvidoria considera, no uso de suas atribuicbes, conforme orientacbes da
Portaria_n°® 581/21-CGU, algumas medidas, com base na analise das
manifestacbes dos usuarios no ano de 2023, que podem ser utilizadas no
auxilio da resolucao de alguns problemas, conforme elencados abaixo:

e Orientar e, quando couber, auxiliar as coordenacdes de curso
acerca das competéncias e atribuicdes dos docentes: Cumprimento
das normas contidas no Regulamento Geral da Gradua¢do — Resolucéo
CEPEX 177/12 acerca de demandas relacionadas a planos de aula,
carga horéria, avaliacbes e componentes curriculares, entre outros

aspectos, com destaque para o curso de Medicina;

e Andlise e acompanhamento do Projeto Pedagégico do Curso de
Medicina: Acompmnhamento junto aos docentes do curso acerca do
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cumprimento dos componentes curriculares bem como as devidas
cargas horérias das disciplinas;

e Implementagdo de Campanhas de Enfrentamento a Desigualdade
racial, de género e religiosa para promover a diversidade e a incluséo,
garantindo que a comunidade académica tenha acesso igualitario a
recursos e oportunidades;

e Campanhas de boas praticas de convivéncia aos discentes, visando
prevencao de conflitos interpessoais entre os discentes;

e Campanhas acerca de conduta ética entre os servidores:
Elaboracéo e divulgagdo de materiais tais como cartilhas, para revisdo
de condutas éticas no ambiente laboral, cuidados necessarios com uso
de redes sociais, entre outros;

e Orientacdo aos servidores sobre boas praticas de atendimento ao
publico, bem como orientacbes quanto a prevencdo de assédio e
discriminagéao; e

e Implementacdo de programas de reconhecimento e valorizacdo dos
servidores na Administracdo Publica Federal:
Implementar programas de reconhecimento e valorizacao dos servidores
na Administracdo Publica Federal, com base na constatacdo do baixo
namero de elogios recebidos durante o exercicio de 2023. Esses
programas devem promover uma cultura de reconhecimento dos bons
desempenhos e podem incluir incentivos nao financeiros, cerimdnias de
reconhecimento e outras iniciativas que fortalecam a motivacdo e o
engajamento dos servidores.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da UFDPar procura conduzir o processo das demandas
recebidas com resposta imediata, sempre que possivel. Quando necessario, a
Ouvidoria encaminha as manifestacfes recebidas as Pro-Reitorias e demais
setores do Campus, com o intuito de solicitar respostas destes setores e/ou
providéncias porventura cabiveis, além de receber orienta¢gdes, informacdes e
esclarecimentos necessarios para a realizagdo do atendimento aos cidadaos.

Para dar melhor tratamento as manifestagdes e atender os dispositivos
legais norteadores, a Ouvidoria realizou o treinamento e cadastro das Pro -
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Reitorias da UFDPar bem como das coordenadorias ligadas as Pré Reitorias,
sobre a Plataforma Fala Br, com o proposito de ser o principal meio de
tramitacdo de manifestacbes entre a Ouvidoria e setores, cumprindo
orientacbes sobre os quesitos de seguranca, rastreabilidade, protecdo aos
dados do manifestante, versadas pela CGU, para que as manifestacdes
possam ter melhor tratamento, além de resolutividade mais adequada.

Ao que se observou, 0s prazos para resposta vem sendo cumpridos, e
as duvidas acerca de como responder as manifestacbes sanadas. Cabe
ressaltar a colaboracdo dos setores para tratamento e resposta das
manifestacbes contribuindo com o bom andamento do trabalho da Ouvidoria,
refletindo diretamente na imagem da instituicdo. Com isso, a Ouvidoria busca
maior integracdo entre os setores visando resolucbes e/ou providéncias
guando couber, acerca das manifestagdes.

As demandas recebidas pela Ouvidoria servem de contribuicdo para
mudancgas nos procedimentos adotados pelos setores demandados, bem
como, pela Gestdo da UFDPar, podendo assim, fornecer subsidios necessérios
para realizar as melhores acbes com vistas a fortalecer e aprimorar 0s servigos
prestados pela Instituicao.

Além dos dados contidos neste relatdrio, no periodo de 20 de Junho a
31 de Dezembro de 2023, a Ouvidoria confeccionou 2 relatorios internos,
participou de 6 Eventos realizados pela CGU, realizou treinamentos de 11
equipe de servidores das Pro-Reitorias, e ministrou 1 palestra aos servidores
da UFDPar sobre o papel da Ouvidoria.

Em relacdo as acdes realizadas consideradas com éxito as podemos
citar:

e Registro de dois elogios no segundo semestre de 2023, o que pode ser
resultado do esforco da Ouvidoria em divulgar o papel e a funcdo da
Ouvidoria para os setores da Universidade;

o Fortalecimento e comunicacdo entre os setores para resolucdo das
respostas das manifestacdes: 0s setores estdo dispostos a discutir e
responder as manifestacfes apds o treinamento e a discussao sobre 0
papel da Ouvidoria;

e Fortalecimento do papel da Ouvidoria, atualizacdo do site e publicacéo
de relatorios trimestrais, além de nova instalagdo com espago mais
amplo para recebimento dos manifestantes;

Em relacédo as dificuldades encontradas, podemos elencar:

o Enfatizar a importancia de responder as pesquisas de satisfacdo, o que
torna necessario a conscientizacdo sobre a importancia da pesquisa de
satisfagdo entre os usuarios;
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e Pouco conhecimento sobre o papel da Ouvidoria na Comunidade
académica. Foi iniciado nos 6rgaos de gestao (Reitoria e Pro-Reitorias),
com o intuito de dar seguimento nos colegiados discentes e depois
comunidade externa,;

e O desafio de uma nova fungéao no cargo de Ouvidora

Com este relatorio buscou-se apresentar as atividades desenvolvidas no
ano de 2023, afim de fornecer a Gestdo do Campus um panorama das
principais demandas percebidas pela comunidade usuaria, bem como a
atuacao dos setores encaminhados na resolutibilidade das manifestagoes.

O objetivo é mostrar como a Ouvidoria tem atuado para desenvolver seu
plano de trabalho, assim como contribuir com a Gestdo do Campus, e fornecer
subsidios de aprimoramento para o ano de 2024.
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