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1. INTRODUCAO

Em conformidade com o Art. 60 da Portaria Normativa CGU n°® 116, de 18 de marco de
2024, este relatério tem por objetivo apresentar as acBes desenvolvidas pela Ouvidoria-
Geral da Universidade Federal da Paraiba (UFPB) ao longo do ano de 2025.

A Ouvidoria representa um instrumento fundamental para a promoc¢ao do controle
social e da participacao cidadd no ambito da Universidade. Por meio das manifestacdes
encaminhadas pelos usuarios, a unidade busca propor aperfeicoamentos na prestacao dos
servicos, contribuir para a prevencao e correcao de irregularidades e assegurar o direito de
acesso as informacdes publicas.

A Ouvidoria-Geral da UFPB integra o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(SisOuv), tendo a Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU) como 6rgao central. Dessa forma, esta
sujeita as orienta¢des normativas, bem como a supervisdo técnica da OGU. Na estrutura de
governanc¢a da UFPB, a Ouvidoria comp8e o conjunto de instancias internas de apoio a
governanga, responsaveis por implementar politicas que fortalecem a gestdo institucional.

O principal canal utilizado pela Ouvidoria é a plataforma Fala.BR, criada e gerida pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU). Por meio desse sistema, o cidadao pode registrar
dendncias, reclamacgfes, sugestBes, elogios e pedidos de acesso a informacdo. As
informacBes que compdem este relatério foram extraidas diretamente da plataforma
Fala.BR e dos painéis publicos Resolveu e LAI, que disponibilizam dados consolidados sobre
a atuacdo das ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Neste documento, sdo apresentadas informacdes sobre a atuacao da Ouvidoria-Geral
da UFPB no ano de 2025, incluindo: sintese dos dados qualitativos e quantitativos referentes
as manifestacdes e aos pedidos de acesso a informacdo; composicdo da equipe; desafios
enfrentados e estratégias adotadas para supera-los; bem como acdes de capacitacao e
participacdo em eventos.

Assim, este relatério busca ndo apenas registrar as a¢des realizadas ao longo de 2025,
mas também evidenciar o compromisso institucional da Ouvidoria-Geral da UFPB com a
transparéncia, a escuta qualificada e o fortalecimento dos mecanismos de controle social. Ao
atuar como ponte entre a comunidade universitaria e a gestdo, a Ouvidoria reafirma seu
papel essencial na melhoria continua dos servicos, na promoc¢dao de um ambiente
institucional integro e responsivo e na consolidacdo de uma cultura de participacao e
accountability no ambito da Universidade.

@, UFPB -




RELATORIO DE ATIVIDADES 2025

OUVIDORIA-GERAL

2. EQUIPE DA OUVIDORIA
=

Em 29 de abril de 2025, o Conselho Universitario (Consuni) da UFPB elegeu os servidores
Felipe Leonardo Assis Ramelli e Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant como Ouvidor-Geral e
Ouvidora Adjunta, respectivamente. Assim, a equipe atualmente apresenta a seguinte
composicdo:

Felipe Leonardo Assis Ramelli - Ouvidor-Geral

Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant - Ouvidora Adjunta

Juliana Fernandes Peronico - Gerente do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC)
Joao Cleber Lima Soares - Assistente em Administracao

Hugo Barbosa Soares - Assistente em Administracao
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3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
=

As tipologias das manifestacdes de ouvidoria estdo previstas no Decreto n°® 9.492, de 5
de setembro de 2018, a saber: reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdao e solicitacdo de
providéncias. Os procedimentos de analise dessas manifesta¢des observam os parametros e
diretrizes estabelecidos pela Ouvidoria-Geral da Unido, na condicdo de érgdo central do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), conforme disposto na Portaria
Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024. Nesta secdo, sao apresentadas informacdes
gerais sobre as manifestacdes recebidas, acompanhadas de analises quantitativas e
qualitativas.

3.1 QUANTITATIVOS E SAZONALIDADE

Em 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB recebeu 776 manifesta¢des, patamar semelhante ao
registrado no mesmo periodo do ano anterior (779), mantendo a tendéncia de alta na
comparacdo com o periodo entre 2021 e 2023, conforme o Grafico 01.

Grafico 01 - Numero de manifesta¢des recebidas por ano
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Fonte: Elaboracdo prépria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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Conforme o Grafico 02, em relacdo as tipologias, a maior parte das manifesta¢des
recebidas pela Ouvidoria correspondem as do tipo “comunica¢ao” (32%), que sdo aquelas
registradas de forma andnima, sem qualquer tipo identificacdo da pessoa manifestante,
uma vez que a Plataforma Fala.BR permite o registro da demanda sem o cadastro prévio no
GOV.BR. Reclamacdes (26%) e denuncias (20%) foram as outras tipologias com o maior

ndmero de registros no periodo.

Grafico 02: Distribuicdo das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria por tipologia

Sugestao
1.9

Solicitagao

Comunicagdo

Reclamagio

Denuncia
20,1

Fonte: Elaboragdo proépria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria da UFPB recebeu, em média, 64 manifestacdes por més ao longo do ano de
2025. A andlise da sazonalidade indica que fevereiro foi o0 més com o maior niumero de
demandas, tendo 100 manifestacfes registradas na Plataforma Fala.BR. O resultado se deu
em razdo do elevado numero de denuncias (25 ocorréncias) referentes ao ingresso de
discentes por meio das vagas destinadas as ac¢des afirmativas. Além disso, houve 24
manifestacdes relacionadas a dificuldades de acesso ao sistema Polare devido a adesdo das
unidades administrativas ao Programa de Gestdo de Desempenho (PGD).

Grafico 03 - Sazonalidade do registro de manifesta¢des em 2025

100

75
75
69 66 68
60
57
55 55
& 51

25

0

Jan Fev  Mar  Abr Mai Jun Jul Ago  Set Out Nov Dez
Fonte: Elaborac¢do prépria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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3.2 CONTEUDO DAS MANIFESTACOES

A anadlise do conteudo das manifestacdes recebidas pode fornecer a administracao
indicativos sobre os principais temas demandados pela comunidade académica e pela
sociedade em geral. Nesta secdo, serdo apresentados os assuntos mais recorrentes nas
manifestacdes registradas, segmentados por tipologia.

3.2.1 DENUNCIAS

Conceito: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da
atuac¢do dos dérgaos apuratdrios competentes.

Foram registradas 158 denuncias em 2025, tendo como temas mais recorrentes: conduta
discente (31), conduta docente (25), a¢des afirmativas (17), assédio moral (14) e discriminagao
(10), conforme o Gréafico 04.

Grafico 04 - Assuntos mais recorrentes nas denuncias recebidas
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Fonte: Elaborac¢do propria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

3.2.2 COMUNICAGOES DE IRREGULARIDADE

Conceito: os registros de manifestacdo de forma andnima sao tratados como comunicacao
de irregularidade, nos termos do Art. 23, 8 2° do Decreto n°® 9.492/2018.

Foram registradas 245 comunicacbes de irregularidade no periodo, tendo como temas

mais recorrentes: conduta docente (45), aces afirmativas (44), conduta técnico-administrativo
(14), admissdao e movimentacdo (14), conduta discente (13) e assédio moral (13).
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Grafico 05 - Assuntos mais recorrentes nas comunicac¢des de irregularidade
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Fonte: Elaboragdo propria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

3.2.3 RECLAMAGOES

Conceito: demonstra¢do de insatisfacao relativa a prestagao de servico publico e a conduta
de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico.

Foram registradas 201 reclamag¢des no periodo, tendo como temas mais recorrentes:
manutencdo e suporte de Tl (24), graduacao (15), infraestrutura (14), conduta docente (14) e
atendimento ao publico (13).

Grafico 06 - Assuntos mais recorrentes nas comunicagdes de reclamagdes
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3.2.4 SOLICITACOES DE PROVIDENCIAS

Conceito: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades
administracdo publica federal;

Foram registradas 144 solicitagdes de providéncias no periodo, tendo como temas mais
recorrentes: gestdo de processos (15), gestdo da graduacao (14), admissdao e movimentagao
de pessoas (12), gestao da pos-graduacao (9) e dados pessoais (7).

Grafico 07 - Assuntos mais recorrentes nas solicita¢des de providéncias
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Fonte: Elaboragdo proépria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

3.2.5 SUGESTOES

Conceito: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos
publicos prestados por érgdos e entidades da administracdo publica federal.

Foram registradas 14 sugest8es no periodo, tendo como temas mais recorrentes: gestdo de
documentos (4) e desenvolvimento e implementacao de solu¢des de Tl (2).
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Grafico 08 - Assuntos mais recorrentes nas sugestoes
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Fonte: Elaborac¢do prépria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.

3.2.6 ELOGIOS

Conceito: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido;

Foram registrados 14 elogios no periodo, tendo como temas mais recorrentes:
atendimento ao publico (11), atencdo a saude (2) e pds-graduacao (1).

Grafico 09 - Assuntos mais recorrentes nos elogios
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Fonte: Elaboragdo propria, com dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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3.2.7 CLASSIFICACAO POR MACROPROCESSOS

A partir de 2025, a Ouvidoria da UFPB passou a relacionar as manifesta¢des recebidas
com os macroprocessos (finalisticos, gerenciais e de suporte) da cadeia de valor da UFPB,
que resultam na geracdo de valor publico para a sociedade. Essa iniciativa visa ao
fortalecimento da governanca institucional, ao permitir a identificacdo sistematica de
fragilidades, riscos e oportunidades de melhoria nos processos organizacionais. Assim,
contribui para o aperfeicoamento da gestdo publica, a tomada de decisGes baseada em
evidéncias e o alinhamento das acdes administrativas as necessidades dos usuarios e aos
objetivos estratégicos da Universidade.

A tabela 01 apresenta a classificacdo das manifestacbes de ouvidoria a partir da
classificacdo dos macroprocessos da cadeia de valor da UFPB.

Tabela 01: Classificacdo das manifestacdes por macroprocessos

Governanga, integridade e riscos Gerencial 220
Ensino Finalistico 202
Gestdo de pessoas Suporte 93
Gestdo da informacdo e comunicacao Suporte 80
Infraestrutura e patriménio Suporte 55
Tecnologia da Informacgao Suporte 36
Assisténcia estudantil Suporte 34
Sustentabilidade ambiental, social e financeira Gerencial 9
Extensao Finalistico 9
Gestdo da aquisi¢do e contratagao Suporte 7
Relacionamento com a sociedade Gerencial 5
Pesquisa Finalistico 3
Execuc¢do orcamentaria, financeira e contabil Suporte 1

Fonte: Elaboragdo propria.
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3.3 ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E ENCAMINHAMENTOS ADOTADOS

Nesta secdo, sdo apresentados os principais problemas recorrentes identificados nas
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFPB, bem como os encaminhamentos adotados
com vistas a solu¢ao das questdes suscitadas pelos(as) usuarios(as).

Conduta docente

A Ouvidoria recebeu 84 manifesta¢des relacionadas a tematica da conduta docente ao
longo do ano de 2025. Desse total, 34 denuncias/comunica¢des de irregularidade foram
habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas as unidades competentes para apuracdo,
notadamente a Corregedoria-Geral e a Comissdo de Etica. Ressalta-se que os quantitativos
apresentados podem conter duplicidades de casos, tendo em vista que é recorrente o
registro de manifestacdes distintas referentes a um mesmo fato.

Além disso, 15 manifestacdes foram classificadas como “reclamacdo” ou “solicitacao de
providéncias” e encaminhadas aos Centros ou Departamentos de origem do(a) servidor(a),
visando a realizacdo de tratativas junto aos gestores das unidades para a solucdo de
eventuais problemas. Nos demais casos (35 manifestacBes), a Ouvidoria arquivou a
manifestacdo por falta de materialidade suficiente ou respondeu diretamente o(a) usuario(a)
com as devidas orientag¢des.

Acdes afirmativas

O segundo assunto mais recorrente nas manifesta¢des recebidas refere-se as ac¢des
afirmativas, especialmente no que concerne as vagas reservadas em processos seletivos de
cursos de graduacgdo e pds-graduacao, bem como em concursos publicos. Nesses casos, a
Ouvidoria encaminhou as manifesta¢des as Pro-Reitorias responsaveis pelos respectivos
processos seletivos, para posterior envio a Comissdo de Heteroidentificacdo Institucional,
cujos procedimentos sao disciplinados pela Portaria n°® 21, de 28 de janeiro de 2025. Os
resultados podem ser acompanhados na pagina: https://www.ufpb.br/cehi.

Conduta discente

Quarenta e sete manifestacdes recebidas referem-se a conduta de discentes. Desse
total, 19 denuncias foram habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas as unidades
competentes de apuracao e eventual responsabilizacdo. Os procedimentos correicionais
aplicaveis aos discentes encontram-se disciplinados no Regimento Geral da UFPB. Ressalta-
se, contudo, a necessidade de elaboracdo de documento normativo interno especifico que
detalhe e oriente os Centros na conducao dos processos de sindicancia, considerando que o
Regimento Geral regula tais procedimentos de forma genérica, sem estabelecer, de maneira
pormenorizada, as competéncias, 0s prazos e 0os mecanismos de gestao processual.

12
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Gestao da graduacao

Questdes relacionadas a gestdo da graduacao foram objeto de 36 manifestacdes no
ano de 2025. Nesse conjunto, incluem-se demandas relativas a matriculas, calendario
académico, aproveitamento de estudos, trancamentos e outros processos vinculados a
graduac¢do. Nos casos em que nao foi possivel responder diretamente ao(a) usuario(a), com
base em orientac8es e informacdes ja disponiveis, as manifestacdes foram encaminhadas as
areas responsaveis para a obtencdo dos elementos necessarios a adequada elaboracdo da
resposta.

Admissao e movimentacao de servidores

Trinta e seis manifestaces tiveram como objeto processos relacionados a admissao,
notadamente concursos publicos, e a movimentacdo de servidores. Nesses casos, a atuagao
da Ouvidoria encontra-se sujeita a restricdes, uma vez que tais processos dispdem de
instrumentos proprios para a impugnacdo de editais e a interposi¢dao de recursos. Contudo,
as denuncias relativas a condutas de servidores e a supostas irregularidades de carater
geral, com potencial de comprometer a legalidade do certame, foram devidamente
encaminhadas as instancias correicionais competentes.

Assédio moral e assédio sexual

Foram registradas 27 denuncias referentes a casos de assédio moral, das quais 14
foram habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas as unidades de apuracdo. Em relacdo as
denuncias que envolvem relatos de condutas de natureza sexual (assédio, importunag¢do
sexual e outras condutas), a Ouvidoria identificou 14 manifestac8es, das quais 11 foram
habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas as unidades de apuragao.

A Ouvidoria atuou de maneira conjunta com o Centro de Referéncia de Politicas de
Prevencdao e Enfrentamento as Violéncias contra as Mulheres na UFPB (CoMu) em 20
dendncias. O fluxo processual adotado no tratamento de denudncias relacionadas a
episodios de violéncia contra a mulher foi atualizado e encontra-se disponivel na pagina
institucional da Ouvidoria: https://www.ufpb.br/ouvidoria/fluxos.

13
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4. SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

A percep¢do da satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria pode ser verificada a partir da
pesquisa de satisfacdo disponibilizada na Plataforma Fala.BR ap6s o recebimento da
resposta conclusiva pelo manifestante. Em 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB obteve um
indice de satisfacdo de 59%, alcancando um melhor desempenho na comparacdo com o ano
anterior (39,4%) e um indice superior as médias das Ouvidorias observada entre as 31
InstiuicBes Federais de Ensino Superior (IFEs) do Nordeste (46,5%) e das IFEs de todo o Brasil
(42,4%) registradas em 2025.

Gréfico 10: Comparacédo do indice da Figura 01: Indice de satisfacdo do usuério da
satisfacdo dos usuarios entre as IFES Ouvidoria da UFPB
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Fonte: Elaboracdo prépria, com dados extraidos
do Painel Resolveu (CGU)

A Ouvidoria da UFPB atingiu, em 2025, o indice de 12,7 dias em tempo médio de
resposta, oferecendo um atendimento mais célere que as médias regional (18,5) e nacional
(20,8) entre as IFEs. De acordo com o Decreto n°® 9.492/2018, as ouvidorias devem responder
as manifestacBes em até 30 dias, com previsdo de prorrogacdo por igual periodo.

Grafico 11: Tempo médio de resposta ao cidadao (em dias)
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Fonte: Elaboragdo propria, com dados extraidos do Painel Resolveu (CGU)
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5. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

A Ouvidoria-Geral da UFPB é responsavel pela operacionalizagdo do Servico de
Informacao ao Cidaddo (SIC), que € o instrumento de transparéncia passiva destinado ao
recebimento dos pedidos de acesso a informacgdo, conforme a Lei n° 12.527/2011 (Lei de
Acesso a Informacdo) e o Decreto n° 7.724/2012.

Em 2025, o SIC da UFPB respondeu 361 pedidos de acesso a informacao, conforme o
grafico 12. O quantitativo indica uma tendéncia de reducdao em relacdo aos dois anos
anteriores. Esse resultado pode refletir o avanco da UFPB na disponibilizacdo de
informac¢bes em transparéncia ativa. Ou seja, com o aumento do volume de informacdes
acessiveis nas paginas virtuais, bases de dados publicas e painéis gerenciais, o cidaddo passa
a demandar menos a transparéncia passiva por meio do SIC.

Grafico 12: Numero de pedidos de acesso a informagdo por ano
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Fonte: Elaborag¢do prépria, com dados extraidos do Painel LAl (CGU)

ouvidoria @Ry UFPB




RELATORIO DE ATIVIDADES 2025

OUVIDORIA-GERAL

Tabela 02: Analise dos pedidos de acesso a informagdo respondidos pelo SIC

Quantidade de pedidos 361 -
Total de solicitantes 260 -
Pedidos respondidos (a) 361 -
Pedidos respondidos no prazo legal 359 99,45%
Tempo médio de resposta (dias) 10,1 -
Acesso concedido 244 67,59%
Acesso negado 34 9,42%
Acesso parcialmente concedido 37 10,25%
Informagdo inexistente 16 4,43%
Ndo se enquadra na LAI 22 6,09%
Pedidos duplicados 8 2,22%
Recursos 22 6,09%

Fonte: Elaborag¢do prépria, com dados extraidos do Painel LAl (CGU)

O grafico 13 apresenta os assuntos que aparecem com maior recorréncia nos pedidos
de acesso a informacao recebidos pelo Servico de Informag¢do ao Cidadao (SIC) da UFPB.
Com 115 registros, gestdo de pessoas foi o assunto mais demandado, seguido por
graduacdo (79), gestao de processos/documentos (60), licitagdes e contratos (18) e
assisténcia estudantil (13).

16
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Grafico 13: Quantidade de pedidos de acesso a informacao recebidos por assunto

125

115
100

75 79

50

Fonte: Elaboragdo propria, com dados extraidos do Fala.BR

O grafico 14 mostra as unidades mais demandas pelo SIC para o atendimento dos
pedidos de acesso a informacdo. A Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP) foi o setor
mais demandado, com 48 solicita¢des, seguido pela Pré-Reitoria de Graduagao - PRG (30),
Centro de Educacao (11) e Pré-Reitoria de Assisténcia e Promoc¢do ao Estudante - PRAPE (10).

Grafico 14: Quantidade de pedidos de acesso a informacao recebidos por setor demandado
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Fonte: Elaboracdo prépria, com dados extraidos do Fala.BR
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6. DIFICULDADES ENFRENTADAS E ACOES PREVISTAS
I

Nesta secdo, serdao apresentadas as principais dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria-
Geral da UFPB no desenvolvimento de suas atividades, bem como as ac¢des propostas para
sua superacdo. Ressalta-se que as a¢des propostas estdo detalhadas no Plano de Gestao
Setorial (PGS) da Ouvidoria 2026-2028, disponivel na pagina institucional da Ouvidoria:
www.ufpb.br/ouvidoria.

6.1 Registro de denuncias insuficientemente fundamentadas e subnotificacdo de casos

O desconhecimento, por parte dos usuarios, acerca dos elementos necessarios para o
registro de uma denuncia contribui para o arquivamento de manifesta¢bes que, em muitos
casos, apresentam relatos superficiais, impossibilitando sua habilitacdo. Essa dificuldade &
ainda mais evidente nas comunica¢fes de irregularidades (denuncias anénimas), uma vez
que a solicitacdo de informacBes complementares pela Ouvidoria se torna inviavel. Além
disso, a falta de conhecimento da existéncia de canais de denuncia na Universidade acarreta
a subnotificacdo de denuncias.

Acdo prevista: Promover a¢Ses de comunica¢do sobre a Ouvidoria junto a comunidade
universitaria - acdo associada ao Objetivo Setorial n° 1 no PGS 2026-2028.

6.2 Protocolo especifico para denuncias de assédio e discriminagao

Embora a UFPB tenha consolidado o Centro de Referéncia de Politicas de Enfrentamento
e Prevencdo as Violéncias contra as Mulheres (CoMu) no atendimento as mulheres
denunciantes, ainda ndo ha protocolo vigente para o tratamento de casos de assédio moral
e discriminacdo envolvendo outros grupos historicamente vulnerabilizados, como a
populacdo negra, LGBTQIAPN+ e pessoas com deficiéncia.

Em 2025, a Ouvidoria criou, na Plataforma Fala.BR, os perfis de atendente e colaboradora
para as servidoras em atuacao na CoMu. A iniciativa visa aprimorar o fluxo de informacdes
entre os dois setores responsaveis pelo acolhimento e pelo recebimento de dendncias em
casos de violéncia contra mulheres. Essa atuacdo conjunta e harmdnica € fundamental para
evitar a revitimizacdo das denunciantes, uma vez que elas passam a receber atendimento
especializado pela equipe multidisciplinar da CoMu. A expectativa é que o mesmo fluxo
seja adotado com as novas instancias de acolhimento que serao criadas a partir da
implementacdao do Plano Setorial de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio, da
Discriminagdo e de outras violéncias. O fluxo processual adotado hoje pela Ouvidoria e
CoMu estd disponivel na pagina https://www.ufpb.br/ouvidoria/fluxos.

Acao prevista: Ao final de 2025, o Comité de Governanca da UFPB aprovou o Plano Setorial
de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio, da Discriminacdo e de outras violéncias, que
contempla 25 a¢8es voltadas a mitigagdo desse problema.
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6.3 Presenca da Ouvidoria nos campi fora de sede

Tendo em vista que a Ouvidoria-Geral esta fisicamente localizada apenas no Campus |
da UFPB, em Jodo Pessoa, torna-se necessaria a implementacdo de acdes e a criacao de
estruturas que aproximem a Ouvidoria das comunidades académicas dos campi fora de
sede, situados nos municipios de Areia, Bananeiras, Rio Tinto e Mamanguape.

Acao prevista: Além da realizagdo de visitas institucionais e eventos nos campi fora de sede,
serdo designadas, em parceria com as Direcbes de Centro, representacdes locais da
Ouvidoria, com o objetivo de prestar orientacdes e ampliar a divulgacdo dos seus servicos
nos respectivos campi (a¢do associada ao Objetivo Setorial n° 06 do PGS 2026-2028).

6.4 Gestdo interna dos processos referentes as denuncias

A Plataforma Fala.BR é o canal utilizado pela Ouvidoria para o recebimento das
denuncias, oferecendo as ferramentas adequadas para assegurar a preservacao da
identidade da pessoa denunciante e, quando necessario, a comunicacdo com o cidadao.
Contudo, o regime disciplinar da UFPB exige a tramitacdo das denuncias por diversas
instancias (Centros, Departamentos, Superintendéncias, Pré-Reitorias, entre outras), o que
torna operacionalmente inviavel sua conducao exclusiva por meio da Plataforma Fala.BR.

Diante disso, foram realizados ajustes na operacionalizacao do SIPAC, com o objetivo
de assegurar que apenas agentes publicos competentes tenham acesso aos autos. Nesse
contexto, a Portaria n° 83, de 28 de marco de 2025, publicada no Boletim de Servico da UFPB
em 31/03/2025, instituiu unidades administrativas especificas para as comissdes
permanentes de sindicancia em cada Centro da Universidade. O acesso a essas unidades é
restrito aos diretores e aos servidores que integram as referidas comissdes, mitigando o
risco de vazamento e de exposicao de informacdes sensiveis.

Além disso, em atendimento a Portaria Normativa CGU n° 27/2022, as denuncias
habilitadas pela Ouvidoria passaram a ser tramitadas para a Corregedoria-Geral para
emissdo do juizo de admissibilidade para posterior encaminhamento ao Centro, nos termos
do Regimento Geral da UFPB. A revisdo desse fluxo teve como objetivo facilitar o controle e
monitoramento das sindicancias pela Corregedoria-Geral, conforme suas atribuicBes
estabelecidas pela Resolu¢ao Consuni n° 26/2013.

Apesar dos ajustes processuais, ainda persistem limitagdes quanto a celeridade na
apuracao dos processos disciplinares. A tramita¢do prévia das denuncias pela Corregedoria-
Geral implica a centralizacdo do fluxo em um Unico setor que, embora detenha competéncia
técnica e legal, pode enfrentar sobrecarga de demandas sem dispor de estrutura suficiente
para garantir a andlise tempestiva dos casos. Nesse sentido, mostra-se necessaria a
reavaliacdo continua do fluxo adotado, bem como a promoc¢do de discussdes institucionais
acerca de alternativas que conciliem eficiéncia, seguranca da informacdo e celeridade
processual.
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Acao prevista: Os riscos associados a eventual exposicao de informacdes sensiveis e a
morosidade na apurac¢ao de processos disciplinares foram inseridos no Plano de Gestdo de
Riscos da Ouvidoria, que integra o PGS 2026-2028.

6.5 Solucao pacifica de conflitos

A UFPB ainda ndo dispbe de uma politica institucional voltada a solu¢do pacifica de
conflitos. Atualmente, a Ouvidoria atua de forma pontual em situa¢cdes nas quais ha
viabilidade de resolucdo por meio da mediacdo, considerando a natureza dos casos e a
autonomia das partes envolvidas. Com o objetivo de evitar o acumulo de processos nas
instancias correicionais e promover ambientes de trabalho mais saudaveis, faz-se necessaria
a instituicdo de uma politica institucional estruturada, que incorpore, além da Ouvidoria, a
atuacgdo especializada de outros setores.

Acgao prevista: Institucionalizar o processo e a metodologia de mediacdo de conflitos, a
partir da interlocu¢do com as areas afins da UFPB (acdo associada ao Objetivo Setorial n° 03
do PGS 2026-2028).

6.6 Atualizacdo das cartas de servigos

Em 2025, a Ouvidoria iniciou a interlocu¢cdo com as unidades administrativas responsaveis
pelos principais servicos ofertados pela UFPB, como a Proé-Reitoria de Assisténcia e
Promoc¢do ao Estudante (PRAPE), Pré-Reitoria de Graduacdo (PRG) e Pré-Reitora de Pés-
Graduac¢dao (PRPG), para a criacdo de uma rotina de atualizacdo das informacdes
disponibilizadas na Carta de Servi¢cos. Observa-se a necessidade de uniformizar e instituir
procedimentos padronizados para a atualizagdo da Pagina de Servicos no Portal Gov.BR,
tendo em vista que, atualmente, cada unidade elabora sua prépria carta de servicos,
inexistindo consolidagdo em um documento institucional Unico que facilite o acesso ao
publico em geral.

Acao prevista: Monitorar a implementacdo e atualizacdo das Cartas de Servicos das

unidades no Portal de Servicos do Gov.BR (acdo associada ao Objetivo Setorial n® 04 do PGS
2026-2028).
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7. ATUACAO NA CRIAGCAO DE POLITICAS INSTITUCIONAIS
Hl

Ao longo do ano de 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB integrou comissdes constituidas
para o desenvolvimento de acbes e politicas institucionais. Destacamos a seguir algumas
dessas iniciativas.

7.1 Criacdo da resolucao sobre politica de privacidade de dados para a UFPB

A Ouvidoria-Geral participou do processo de elaboracdo da minuta de resolucdo que
estabelece as diretrizes para a criacdo de politicas de privacidade e protecdo de dados
pessoais na UFPB e institui a Comissdo Permanente de Protecdo de Dados Pessoais (CPPDP).
ApOs a conclusao dos trabalhos pela comissdo designada pela Portaria n° 7, de 10 de janeiro
de 2025, a minuta foi encaminhada ao Conselho Universitario para apreciacao.

7.2 Elaboracdo do Plano Setorial de Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio e
Discriminacdo na UFPB

Em conformidade com as diretrizes estabelecidas pela Portaria MGI n° 6.719, de 13 de
setembro de 2024, a Ouvidoria participou da elaboracdo do Plano Setorial de Prevencdo e
Enfrentamento ao Assédio e Discriminag¢ao. O Plano, aprovado pelo Comité de Governancga,
Controle Interno e Gestao de Riscos (COMGOV) em 04/12/2025, estabeleceu a¢des conjuntas
a serem executadas nos meses seguintes, visando ao desenvolvimento de um ambiente de
trabalho e estudos seguro e livre de violéncias.

7.3 Elaboracao do Programa e Plano de Integridade da UFPB 2025-2028

A Ouvidoria-Geral participou da elaborac¢ao do Plano de Integridade da UFPB 2025-2028,
concluido em julho de 2025. O Programa e o Plano de Integridade da Universidade Federal
da Paraiba tém por objetivo propor a¢bes e medidas institucionais de prevencdo, deteccao,
punicdo e remediacdo de praticas de corrupgao, fraudes, irregularidades e desvios éticos e
de conduta.

7.4 Grupo de Trabalho para a elaborac¢ao do Plano de Capacitacdo e Sensibilizagdao em
Integridade 2025-2026

A Ouvidoria-Geral integrou o Grupo de Trabalho para a elaboracdo do Plano de
Capacitacao e Sensibilizacdo para a Gestao da Integridade com vigéncia para o biénio 2025-
2026. O Plano estabelece trilhas de conhecimento em integridade publica através de um
percurso sistematizado de aprendizado sobre ética, transparéncia, prevencdo a corrupgao e
governanca, direcionado a servidores e gestores da instituicdo, visando desenvolver
competéncias essenciais para a atuacdo integra, ética e legal no servico publico.
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8. INFORMAGCOES SOBRE SERVICOS AVALIADOS

A Ouvidoria nao realizou, em 2025, acBes voltadas a avaliacdo dos servicos prestados
pela Universidade Federal da Paraiba. O Plano de Gestdo Setorial da Ouvidoria 2026-2028
prevé a realizacdo de pesquisas de satisfacdo a partir de 2026, com o objetivo de captar a
percepcao dos usuarios e subsidiar a atuacdo dos gestores na promoc¢dao da melhoria
continua dos servicos ofertados pela UFPB.
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9. ACOES DE CAPACITAGCAO E PARTICIPACAO EM EVENTOS
l

¢ Participacdao no Encontro das Ouvidorias do SisOuv/PB, promovido pela Controladoria-
Geral da Unido, em Jodo Pessoa, em 20 de maio de 2025.

¢ Participacdao no Encontro Nacional de Ouvidorias e SICs da Educag¢ao, promovido pelo
Ministério da Educag¢do, em Brasilia, entre 22 e 23 de setembro de 2025.

* Participacao no Xll Encontro de SICs das Instituicdes Publicas de Ensino Superior e
Pesquisa do Brasil, realizado no Instituto Federal de Alagoas, entre 17 e 19 de
novembro de 2025.

e Apresentacdo do Trabalho “CoMu e Ouvidoria-Geral: uma pratica de ‘Ouvidoria da
Mulher’ no acolhimento e encaminhamento das denuncias de violéncia contra as
Mulheres” no Il Encontro Nacional Ouvir e Enfrentar, promovido pelo Tribunal
Regional do Trabalho 132 Regido, em Jodo Pessoa, entre os dias 20 e 22 de agosto.

e Curso: Formag¢ao em Inclusao e Acessibilidade (60 horas)

e Curso: Governan¢a em Institui¢cées de Ensino Superior (16 horas)

e Curso: Teorias e Praticas do Programa de Gestao e Desempenho na UFPB (20 horas)

¢ Trilha de capacitacao: Formacao de Gestores (102 horas)
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10. ACOES DE OUVIDORIA ATIVA

A Ouvidoria-Geral participou de palestras, mesas redondas e eventos de recep¢ao dos
novos estudantes com o objetivo de divulgar o setor como canal de recebimento das
manifestacdes dos usuarios dos servi¢os publicos. Listamos a seguir alguns dos eventos:

Evento de recepgdo dos estudantes no CCTA Evento de recep¢ao dos estudantes no CCA

Evento de recepc¢ao dos estudantes no CBIOTEC

L
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11. ACOES PLANEJADAS PARA 2026

- Atualizacao do Regimento da Ouvidoria: o atual Regimento da Ouvidoria (Resolucao
Consuni n°® 06/2020) encontra-se em processo de revisdao, com o objetivo de incorporar
melhorias nos processos de tratamento das manifestac8es, de atendimento e na area de
recursos humanos.

- Implementacao das ac¢des previstas no Plano UFPB de Prevencao e Enfrentamento ao
Assédio e a Discrimingdo: com a aprovacdo do Plano pelo Comité de Governanga em
04/12/2025, a Ouvidoria sera uma das unidades responsaveis pela implementacdo das acbes
estabelecidas no documento, nos eixos de prevenc¢do, tratamento de denuncias e
acolhimento.

- Realizagdo de ac¢des de comunicagao junto a comunidade universitaria: divulgacdo e
conscientizacdo sobre o papel da Ouvidoria, com o objetivo de qualificar as manifesta¢des
recebidas e mitigar a subnotificacdo de casos de violéncia.

- Revisdao dos fluxos de tratamento das manifesta¢des: considerando os ajustes
realizados nos procedimentos de tratamento de denuncias, visando a seguranca da
informacdo e maior efetividade, a Ouvidoria realizara a revisao dos fluxos de trabalho,
utilizando a notacdo BPMN (Business Process Model and Notation).

- Construcao de instrumento para resolucao pacifica de conflitos: em atuacao conjunta
com outras areas afins da UFPB, a Ouvidoria propora a criagdo de meios de resolugao
pacifica de conflitos, em especial para a solu¢do de controvérsias, sendo necessaria a direta
e voluntaria participa¢do dos envolvidos. Assim, busca-se desenvolver uma cultura voltada a
cooperacao e ao dialogo na Universidade, melhorando o ambiente de trabalho e evitando
processos morosos, desgastantes e custosos aos envolvidos.

- Criacao do manual de conduta para servidores e servidoras em atuacao na Ouvidoria:
o instrumento definirda condutas desejaveis e vedadas relacionadas a atuacdo dos(as)
servidores(as) em atividade na Ouvidoria. A medida é importante para assegurar que, ao
buscar a Ouvidoria, o cidaddao tenha acesso a um atendimento humanizado, empatico,
respeitoso e inclusivo.
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12. CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo de 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB consolidou sua atua¢do como instrumento
essencial de escuta qualificada, transparéncia e promocdo do controle social, evidenciado
pelo volume de manifestacdes recebidas, pela melhoria dos indices de satisfacdao dos
usuarios e pela redu¢dao do tempo médio de resposta. A analise sistematica das demandas
permitiu identificar temas sensiveis e recorrentes na comunidade universitaria, contribuindo
para o aprimoramento dos processos institucionais e para o fortalecimento da governanca
baseada em evidéncias.

A Ouvidoria ampliou sua participacdo na construcdo de politicas institucionais
estratégicas, com destaque para as iniciativas relacionadas a integridade, a protecdo de
dados e ao enfrentamento do assédio e da discriminacdo. Esses avan¢os demonstram o
papel cada vez mais estruturante da Ouvidoria na Universidade, atuando ndo apenas de
forma reativa as manifestacdes recebidas, mas também de maneira propositiva na
prevencdo de riscos e na promocdo de um ambiente institucional mais seguro, inclusivo e
ético.

Apesar dos resultados alcancados, persistem desafios relevantes, especialmente no que
se refere a ampliacdo da capilaridade da Ouvidoria, a qualificacdo das denuncias, a
celeridade dos processos disciplinares e a institucionalizacdo de politicas voltadas a
mediacdo de conflitos e a avaliacdo de servicos. Nesse contexto, as a¢des previstas para o
ciclo 2026-2028 refletem o compromisso da Ouvidoria-Geral com a melhoria continua,
buscando consolidar praticas mais eficientes, fortalecer a cultura de participacdo social e
contribuir, de forma cada vez mais efetiva, para a exceléncia da gestao publica no ambito da

UFPB.
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	3.2.7 CLASSIFICAÇÃO POR MACROPROCESSOS
	A partir de 2025, a Ouvidoria da UFPB passou a relacionar as manifestações recebidas com os macroprocessos (finalísticos, gerenciais e de suporte) da cadeia de valor da UFPB, que resultam na geração de valor público para a sociedade. Essa iniciativa visa ao fortalecimento da governança institucional, ao permitir a identificação sistemática de fragilidades, riscos e oportunidades de melhoria nos processos organizacionais. Assim, contribui para o aperfeiçoamento da gestão pública, a tomada de decisões baseada em evidências e o alinhamento das ações administrativas às necessidades dos usuários e aos objetivos estratégicos da Universidade.                   A tabela 01 apresenta a classificação das manifestações de ouvidoria a partir da classificação dos macroprocessos da cadeia de valor da UFPB.
	Tabela 01: Classificação das manifestações por macroprocessos
	Macroprocesso
	Categoria
	Quantidade de manifestações
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	3.3 ANÁLISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E ENCAMINHAMENTOS ADOTADOS
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	4. SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS DA OUVIDORIA
	A percepção da satisfação dos usuários da Ouvidoria pode ser verificada a partir da pesquisa de satisfação disponibilizada na Plataforma Fala.BR após o recebimento da resposta conclusiva pelo manifestante. Em 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB obteve um índice de satisfação de 59%, alcançando um melhor desempenho na comparação com o ano anterior (39,4%) e um índice superior às médias das Ouvidorias observada entre as 31 Instiuições Federais de Ensino Superior (IFEs) do Nordeste (46,5%) e das IFEs de todo o Brasil (42,4%) registradas em 2025.
	Gráfico 10: Comparação do índice da satisfação dos usuários entre as IFES
	Figura 01: Índice de satisfação do usuário da Ouvidoria da UFPB
	A Ouvidoria da UFPB atingiu, em 2025, o índice de 12,7 dias em tempo médio de resposta, oferecendo um atendimento mais célere que as médias regional (18,5) e nacional (20,8) entre as IFEs. De acordo com o Decreto nº 9.492/2018, as ouvidorias devem responder as manifestações em até 30 dias, com previsão de prorrogação por igual período.
	Gráfico 11: Tempo médio de resposta ao cidadão (em dias)
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	5. PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO
	A Ouvidoria-Geral da UFPB é responsável pela operacionalização do Serviço de Informação ao Cidadão (SIC), que é o instrumento de transparência passiva destinado ao recebimento dos pedidos de acesso à informação, conforme a Lei nº 12.527/2011 (Lei de Acesso à Informação) e o Decreto nº 7.724/2012.        Em 2025, o SIC da UFPB respondeu 361 pedidos de acesso à informação, conforme o gráfico 12. O quantitativo indica uma tendência de redução em relação aos dois anos anteriores. Esse resultado pode refletir o avanço da UFPB na disponibilização de informações em transparência ativa. Ou seja, com o aumento do volume de informações acessíveis nas páginas virtuais, bases de dados públicas e painéis gerenciais, o cidadão passa a demandar menos a transparência passiva por meio do SIC.
	Gráfico 12:   Número de pedidos de acesso à informação por ano
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	Tabela 02:   Análise dos pedidos de acesso à informação respondidos pelo SIC
	Informações
	Categoria
	% do total (a)

	O gráfico 13 apresenta os assuntos que aparecem com maior recorrência nos pedidos de acesso à informação recebidos pelo Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) da UFPB. Com 115 registros, gestão de pessoas foi o assunto mais demandado, seguido por graduação (79), gestão de processos/documentos (60), licitações e contratos (18) e assistência estudantil (13).
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	Gráfico 13: Quantidade de pedidos de acesso à informação recebidos por assunto
	O gráfico 14 mostra as unidades mais demandas pelo SIC para o atendimento dos pedidos de acesso à informação. A Pró-Reitoria de Gestão de Pessoas (PROGEP) foi o setor mais demandado, com 48 solicitações, seguido pela Pró-Reitoria de Graduação - PRG (30), Centro de Educação (11) e Pró-Reitoria de Assistência e Promoção ao Estudante - PRAPE (10).
	Gráfico 14: Quantidade de pedidos de acesso à informação recebidos por setor demandado
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	6. DIFICULDADES ENFRENTADAS E AÇÕES PREVISTAS
	6.1 Registro de denúncias insuficientemente fundamentadas e subnotificação de casos
	6.2 Protocolo específico para denúncias de assédio e discriminação
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	6.3 Presença da Ouvidoria nos campi fora de sede
	6.4 Gestão interna dos processos referentes às denúncias
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	6.5 Solução pacífica de conflitos
	6.6 Atualização das cartas de serviços

	RELATÓRIO DE ATIVIDADES 2025 OUVIDORIA-GERAL
	7. ATUAÇÃO NA CRIAÇÃO DE POLÍTICAS INSTITUCIONAIS
	7.1 Criação da resolução sobre política de privacidade de dados para a UFPB
	7.2 Elaboração do Plano Setorial de Prevenção e Enfrentamento ao Assédio e Discriminação na UFPB
	7.3 Elaboração do Programa e Plano de Integridade da UFPB 2025-2028
	7.4 Grupo de Trabalho para a elaboração do Plano de Capacitação e Sensibilização em Integridade 2025-2026
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	8. INFORMAÇÕES SOBRE SERVIÇOS AVALIADOS
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	9. AÇÕES DE CAPACITAÇÃO E PARTICIPAÇÃO EM EVENTOS
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	10. AÇÕES DE OUVIDORIA ATIVA
	A Ouvidoria-Geral participou de palestras, mesas redondas e eventos de recepção dos novos estudantes com o objetivo de divulgar o setor como canal de recebimento das manifestações dos usuários dos serviços públicos. Listamos a seguir alguns dos eventos:
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