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          Em conformidade com o Art. 60 da Portaria Normativa CGU nº 116, de 18 de março de
2024, este relatório tem por objetivo apresentar as ações desenvolvidas pela Ouvidoria-
Geral da Universidade Federal da Paraíba (UFPB) ao longo do ano de 2025. 

       A Ouvidoria representa um instrumento fundamental para a promoção do controle
social e da participação cidadã no âmbito da Universidade. Por meio das manifestações
encaminhadas pelos usuários, a unidade busca propor aperfeiçoamentos na prestação dos
serviços, contribuir para a prevenção e correção de irregularidades e assegurar o direito de
acesso às informações públicas.

         A Ouvidoria-Geral da UFPB integra o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(SisOuv), tendo a Ouvidoria-Geral da União (OGU) como órgão central. Dessa forma, está
sujeita às orientações normativas, bem como à supervisão técnica da OGU. Na estrutura de
governança da UFPB, a Ouvidoria compõe o conjunto de instâncias internas de apoio à
governança, responsáveis por implementar políticas que fortalecem a gestão institucional.

       O principal canal utilizado pela Ouvidoria é a plataforma Fala.BR, criada e gerida pela
Controladoria-Geral da União (CGU). Por meio desse sistema, o cidadão pode registrar
denúncias, reclamações, sugestões, elogios e pedidos de acesso à informação. As
informações que compõem este relatório foram extraídas diretamente da plataforma
Fala.BR e dos painéis públicos Resolveu e LAI, que disponibilizam dados consolidados sobre
a atuação das ouvidorias do Poder Executivo Federal.

        Neste documento, são apresentadas informações sobre a atuação da Ouvidoria-Geral
da UFPB no ano de 2025, incluindo: síntese dos dados qualitativos e quantitativos referentes
às manifestações e aos pedidos de acesso à informação; composição da equipe; desafios
enfrentados e estratégias adotadas para superá-los; bem como ações de capacitação e
participação em eventos.

        Assim, este relatório busca não apenas registrar as ações realizadas ao longo de 2025,
mas também evidenciar o compromisso institucional da Ouvidoria-Geral da UFPB com a
transparência, a escuta qualificada e o fortalecimento dos mecanismos de controle social. Ao
atuar como ponte entre a comunidade universitária e a gestão, a Ouvidoria reafirma seu
papel essencial na melhoria contínua dos serviços, na promoção de um ambiente
institucional íntegro e responsivo e na consolidação de uma cultura de participação e
accountability no âmbito da Universidade.

         

1. INTRODUÇÃO                                                
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       Em 29 de abril de 2025, o Conselho Universitário (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
composição:

Felipe Leonardo Assis Ramelli - Ouvidor-Geral

Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant - Ouvidora Adjunta

Juliana Fernandes Peronico - Gerente do Serviço de Informação ao Cidadão (SIC)

João Cleber Lima Soares - Assistente em Administração

Hugo Barbosa Soares - Assistente em Administração

2. EQUIPE DA OUVIDORIA
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3. MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA                                              
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        As tipologias das manifestações de ouvidoria estão previstas no Decreto nº 9.492, de 5
de setembro de 2018, a saber: reclamação, denúncia, elogio, sugestão e solicitação de
providências. Os procedimentos de análise dessas manifestações observam os parâmetros e
diretrizes estabelecidos pela Ouvidoria-Geral da União, na condição de órgão central do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), conforme disposto na Portaria
Normativa CGU nº 116, de 18 de março de 2024. Nesta seção, são apresentadas informações
gerais sobre as manifestações recebidas, acompanhadas de análises quantitativas e
qualitativas.
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3.1 QUANTITATIVOS E SAZONALIDADE    

     Em 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB recebeu 776 manifestações, patamar semelhante ao
registrado no mesmo período do ano anterior (779), mantendo a tendência de alta na
comparação com o período entre 2021 e 2023, conforme o Gráfico 01.

Gráfico 01 - Número de manifestações recebidas por ano

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.
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     Conforme o Gráfico 02, em relação às tipologias, a maior parte das manifestações
recebidas pela Ouvidoria correspondem as do tipo “comunicação” (32%), que são aquelas
registradas de forma anônima, sem qualquer tipo identificação da pessoa manifestante,
uma vez que a Plataforma Fala.BR permite o registro da demanda sem o cadastro prévio no
GOV.BR. Reclamações (26%) e denúncias (20%) foram as outras tipologias com o maior
número de registros no período.

 Gráfico 02: Distribuição das manifestações recebidas pela 
Ouvidoria por tipologia

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.

        A Ouvidoria da UFPB recebeu, em média, 64 manifestações por mês ao longo do ano de
2025. A análise da sazonalidade indica que fevereiro foi o mês com o maior número de
demandas, tendo 100 manifestações registradas na Plataforma Fala.BR. O resultado se deu
em razão do elevado número de denúncias (25 ocorrências) referentes ao ingresso de
discentes por meio das vagas destinadas às ações afirmativas. Além disso, houve 24
manifestações relacionadas à dificuldades de acesso ao sistema Polare devido à adesão das
unidades administrativas ao Programa de Gestão de Desempenho (PGD).

Gráfico 03 - Sazonalidade do registro de manifestações em 2025

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.
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3.2 CONTEÚDO DAS MANIFESTAÇÕES

       A análise do conteúdo das manifestações recebidas pode fornecer à administração
indicativos sobre os principais temas demandados pela comunidade acadêmica e pela
sociedade em geral. Nesta seção, serão apresentados os assuntos mais recorrentes nas
manifestações registradas, segmentados por tipologia. 

3.2.1 DENÚNCIAS

      Conceito: ato que indica a prática de irregularidade ou de ilícito cuja solução dependa da
atuação dos órgãos apuratórios competentes.    
 
     Foram registradas 158 denúncias em 2025, tendo como temas mais recorrentes: conduta
discente (31), conduta docente (25), ações afirmativas (17), assédio moral (14) e discriminação
(10), conforme o Gráfico 04.        

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.

Gráfico 04 - Assuntos mais recorrentes nas denúncias recebidas

3.2.2 COMUNICAÇÕES DE IRREGULARIDADE

     Conceito: os registros de manifestação de forma anônima são tratados como comunicação
de irregularidade, nos termos do Art. 23,  § 2º do Decreto nº 9.492/2018.
          
     Foram registradas 245 comunicações de irregularidade no período, tendo como temas
mais recorrentes: conduta docente (45), ações afirmativas (44), conduta técnico-administrativo
(14), admissão e movimentação (14), conduta discente (13) e assédio moral (13).
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Gráfico 05 - Assuntos mais recorrentes nas comunicações de irregularidade

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.

3.2.3 RECLAMAÇÕES

     Conceito: demonstração de insatisfação relativa à prestação de serviço público e à conduta
de agentes públicos na prestação e na fiscalização desse serviço.
          
   Foram registradas 201 reclamações no período, tendo como temas mais recorrentes:
manutenção e suporte de TI (24), graduação (15), infraestrutura (14), conduta docente (14) e
atendimento ao público (13).

Gráfico 06 - Assuntos mais recorrentes nas comunicações de reclamações
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3.2.4 SOLICITAÇÕES DE PROVIDÊNCIAS

   Conceito: pedido para adoção de providências por parte dos órgãos e das entidades
administração pública federal;
          
    Foram registradas 144 solicitações de providências no período, tendo como temas mais
recorrentes: gestão de processos (15), gestão da graduação (14), admissão e movimentação
de pessoas (12), gestão da pós-graduação (9) e dados pessoais (7).

Gráfico 07 - Assuntos mais recorrentes nas solicitações de providências

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.

3.2.5 SUGESTÕES

    Conceito:  apresentação de ideia ou formulação de proposta de aprimoramento de serviços
públicos prestados por órgãos e entidades da administração pública federal.
          
     Foram registradas 14 sugestões no período, tendo como temas mais recorrentes: gestão de
documentos (4) e desenvolvimento e implementação de soluções de TI (2).
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Gráfico 08 - Assuntos mais recorrentes nas sugestões

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.

3.2.6 ELOGIOS

    Conceito: demonstração de reconhecimento ou de satisfação sobre o serviço público
oferecido ou o atendimento recebido;
          
     Foram registrados 14 elogios no período, tendo como temas mais recorrentes:
atendimento ao público (11), atenção à saúde (2) e pós-graduação (1).

Gráfico 09 - Assuntos mais recorrentes nos elogios

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos da Plataforma Fala.BR.



Macroprocesso Categoria Quantidade de manifestações

Governança, integridade e riscos Gerencial 220

Ensino Finalístico 202

Gestão de pessoas Suporte 93

Gestão da informação e comunicação Suporte 80

Infraestrutura e patrimônio Suporte 55

Tecnologia da Informação Suporte 36

Assistência estudantil Suporte 34

Sustentabilidade ambiental, social e financeira Gerencial 9

Extensão Finalístico 9

Gestão da aquisição e contratação Suporte 7

Relacionamento com a sociedade Gerencial 5

Pesquisa Finalístico 3

Execução orçamentária, financeira e contábil Suporte 1
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Tabela 01: Classificação das manifestações por macroprocessos

Fonte: Elaboração própria.

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. 



RELATÓRIO DE ATIVIDADES 2025
OUVIDORIA-GERAL 

12

3.3 ANÁLISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E ENCAMINHAMENTOS ADOTADOS

     Nesta seção, são apresentados os principais problemas recorrentes identificados nas
manifestações recebidas pela Ouvidoria da UFPB, bem como os encaminhamentos adotados
com vistas à solução das questões suscitadas pelos(as) usuários(as). 

Conduta docente
       A Ouvidoria recebeu 84 manifestações relacionadas à temática da conduta docente ao
longo do ano de 2025. Desse total, 34 denúncias/comunicações de irregularidade foram
habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas às unidades competentes para apuração,
notadamente a Corregedoria-Geral e a Comissão de Ética. Ressalta-se que os quantitativos
apresentados podem conter duplicidades de casos, tendo em vista que é recorrente o
registro de manifestações distintas referentes a um mesmo fato.
     Além disso, 15 manifestações foram classificadas como “reclamação” ou “solicitação de
providências” e encaminhadas aos Centros ou Departamentos de origem do(a) servidor(a),
visando à realização de tratativas junto aos gestores das unidades para a solução de
eventuais problemas. Nos demais casos (35 manifestações), a Ouvidoria arquivou a
manifestação por falta de materialidade suficiente ou respondeu diretamente o(a) usuário(a)
com as devidas orientações.

Ações afirmativas
     O segundo assunto mais recorrente nas manifestações recebidas refere-se às ações
afirmativas, especialmente no que concerne às vagas reservadas em processos seletivos de
cursos de graduação e pós-graduação, bem como em concursos públicos. Nesses casos, a
Ouvidoria encaminhou as manifestações às Pró-Reitorias responsáveis pelos respectivos
processos seletivos, para posterior envio à Comissão de Heteroidentificação Institucional,
cujos procedimentos são disciplinados pela Portaria nº 21, de 28 de janeiro de 2025. Os
resultados podem ser acompanhados na página: https://www.ufpb.br/cehi.

Conduta discente
       Quarenta e sete manifestações recebidas referem-se à conduta de discentes. Desse
total, 19 denúncias foram habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas às unidades
competentes de apuração e eventual responsabilização. Os procedimentos correicionais
aplicáveis aos discentes encontram-se disciplinados no Regimento Geral da UFPB. Ressalta-
se, contudo, a necessidade de elaboração de documento normativo interno específico que
detalhe e oriente os Centros na condução dos processos de sindicância, considerando que o
Regimento Geral regula tais procedimentos de forma genérica, sem estabelecer, de maneira
pormenorizada, as competências, os prazos e os mecanismos de gestão processual.
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Gestão da graduação
         Questões relacionadas à gestão da graduação foram objeto de 36 manifestações no
ano de 2025. Nesse conjunto, incluem-se demandas relativas a matrículas, calendário
acadêmico, aproveitamento de estudos, trancamentos e outros processos vinculados à
graduação. Nos casos em que não foi possível responder diretamente ao(à) usuário(a), com
base em orientações e informações já disponíveis, as manifestações foram encaminhadas às
áreas responsáveis para a obtenção dos elementos necessários à adequada elaboração da
resposta.

Admissão e movimentação de servidores
         Trinta e seis manifestações tiveram como objeto processos relacionados à admissão,
notadamente concursos públicos, e à movimentação de servidores. Nesses casos, a atuação
da Ouvidoria encontra-se sujeita a restrições, uma vez que tais processos dispõem de
instrumentos próprios para a impugnação de editais e a interposição de recursos. Contudo,
as denúncias relativas a condutas de servidores e a supostas irregularidades de caráter
geral, com potencial de comprometer a legalidade do certame, foram devidamente
encaminhadas às instâncias correicionais competentes.

Assédio moral e assédio sexual
        Foram registradas 27 denúncias referentes a casos de assédio moral, das quais 14
foram habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas às unidades de apuração. Em relação às
denúncias que envolvem relatos de condutas de natureza sexual (assédio, importunação
sexual e outras condutas), a Ouvidoria identificou 14 manifestações, das quais 11 foram
habilitadas pela Ouvidoria e encaminhadas às unidades de apuração.
          A Ouvidoria atuou de maneira conjunta com o Centro de Referência de Políticas de
Prevenção e Enfrentamento às Violências contra as Mulheres na UFPB (CoMu) em 20
denúncias. O fluxo processual adotado no tratamento de denúncias relacionadas a
episódios de violência contra a mulher foi atualizado e encontra-se disponível na página
institucional da Ouvidoria: https://www.ufpb.br/ouvidoria/fluxos.



4. SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS DA OUVIDORIA                                  
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      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.
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Gráfico 10: Comparação do índice da
satisfação dos usuários entre as IFES

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos
do Painel Resolveu (CGU) 

.

Figura 01: Índice de satisfação do usuário da
Ouvidoria da UFPB

Fonte: Painel Resolveu (CGU) 
.

      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)

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos do Painel Resolveu (CGU) 
.



5. PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO                                  
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     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. 

15

Gráfico 12:   Número de pedidos de acesso à informação por ano

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos do Painel LAI (CGU)
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Informações Categoria % do total (a)

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%

Informação inexistente 16 4,43%

Não se enquadra na LAI 22 6,09%

Pedidos duplicados 8 2,22%

Recursos 22 6,09%

Tabela 02:   Análise dos pedidos de acesso à informação respondidos pelo SIC

        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).

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos do Painel LAI (CGU)



RELATÓRIO DE ATIVIDADES 2025
OUVIDORIA-GERAL

17

Gráfico 13: Quantidade de pedidos de acesso à informação recebidos por assunto

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos do Fala.BR

         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

Fonte: Elaboração própria, com dados extraídos do Fala.BR



6. DIFICULDADES ENFRENTADAS E AÇÕES PREVISTAS                               
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        Nesta seção, serão apresentadas as principais dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria-
Geral da UFPB no desenvolvimento de suas atividades, bem como as ações propostas para
sua superação. Ressalta-se que as ações propostas estão detalhadas no Plano de Gestão
Setorial (PGS) da Ouvidoria 2026-2028, disponível na página institucional da Ouvidoria:
www.ufpb.br/ouvidoria.

6.1 Registro de denúncias insuficientemente fundamentadas e subnotificação de casos

      O desconhecimento, por parte dos usuários, acerca dos elementos necessários para o
registro de uma denúncia contribui para o arquivamento de manifestações que, em muitos
casos, apresentam relatos superficiais, impossibilitando sua habilitação. Essa dificuldade é
ainda mais evidente nas comunicações de irregularidades (denúncias anônimas), uma vez
que a solicitação de informações complementares pela Ouvidoria se torna inviável. Além
disso, a falta de conhecimento da existência de canais de denúncia na Universidade acarreta
a subnotificação de denúncias.

Ação prevista: Promover ações de comunicação sobre a Ouvidoria junto à comunidade
universitária - ação associada ao Objetivo Setorial nº 1 no PGS 2026-2028.

6.2 Protocolo específico para denúncias de assédio e discriminação
 
       Embora a UFPB tenha consolidado o Centro de Referência de Políticas de Enfrentamento
e Prevenção às Violências contra as Mulheres (CoMu) no atendimento às mulheres
denunciantes, ainda não há protocolo vigente para o tratamento de casos de assédio moral
e discriminação envolvendo outros grupos historicamente vulnerabilizados, como a
população negra, LGBTQIAPN+ e pessoas com deficiência.
      Em 2025, a Ouvidoria criou, na Plataforma Fala.BR, os perfis de atendente e colaboradora
para as servidoras em atuação na CoMu. A iniciativa visa aprimorar o fluxo de informações
entre os dois setores responsáveis pelo acolhimento e pelo recebimento de denúncias em
casos de violência contra mulheres. Essa atuação conjunta e harmônica é fundamental para
evitar a revitimização 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 instâncias de acolhimento que serão criadas a partir da
implementação do Plano Setorial de Prevenção e Enfrentamento do Assédio, da
Discriminação e de outras violências. O fluxo processual adotado hoje pela Ouvidoria e
CoMu está disponível na página https://www.ufpb.br/ouvidoria/fluxos.

Ação prevista: Ao final de 2025, o Comitê de Governança da UFPB aprovou o Plano Setorial
de Prevenção e Enfrentamento do Assédio, da Discriminação e de outras violências, que
contempla 25 ações voltadas à mitigação desse problema.

https://www.ufpb.br/ouvidoria/planos-setoriais/
https://www.ufpb.br/ouvidoria/planos-setoriais/
https://www.ufpb.br/ouvidoria/planos-setoriais/
https://www.ufpb.br/ouvidoria/fluxos
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6.3 Presença da Ouvidoria nos campi fora de sede

        Tendo em vista que a Ouvidoria-Geral está fisicamente localizada apenas no Campus I
da UFPB, em João Pessoa, torna-se necessária a implementação de ações e a criação de
estruturas que aproximem a Ouvidoria das comunidades acadêmicas dos campi fora de
sede, situados nos municípios de Areia, Bananeiras, Rio Tinto e Mamanguape.

Ação prevista: Além da realização de visitas institucionais e eventos nos campi fora de sede,
serão designadas, em parceria com as Direções de Centro, representações locais da
Ouvidoria, com o objetivo de prestar orientações e ampliar a divulgação dos seus serviços
nos respectivos campi (ação associada ao Objetivo Setorial nº 06 do PGS 2026-2028).

6.4 Gestão interna dos processos referentes às denúncias

      A Plataforma Fala.BR é o canal utilizado pela Ouvidoria para o recebimento das
denúncias, oferecendo as ferramentas adequadas para assegurar a preservação da
identidade da pessoa denunciante e, quando necessário, a comunicação com o cidadão.
Contudo, o regime disciplinar da UFPB exige a tramitação das denúncias por diversas
instâncias (Centros, Departamentos, Superintendências, Pró-Reitorias, entre outras), o que
torna operacionalmente inviável sua condução exclusiva por meio da Plataforma Fala.BR.
         Diante disso, foram realizados ajustes na operacionalização do SIPAC, com o objetivo
de assegurar que apenas agentes públicos competentes tenham acesso aos autos. Nesse
contexto, a Portaria nº 83, de 28 de março de 2025, publicada no Boletim de Serviço da UFPB
em 31/03/2025, instituiu unidades administrativas específicas para as comissões
permanentes de sindicância em cada Centro da Universidade. O acesso a essas unidades é
restrito aos diretores e aos servidores que integram as referidas comissões, mitigando o
risco de vazamento e de exposição de informações sensíveis.
     Além disso, em atendimento à Portaria Normativa CGU nº 27/2022, as denúncias
habilitadas pela Ouvidoria passaram a ser tramitadas para a Corregedoria-Geral para
emissão do juízo de admissibilidade para posterior encaminhamento ao Centro, nos termos
do Regimento Geral da UFPB. A revisão desse fluxo teve como objetivo facilitar o controle e
monitoramento das sindicâncias pela Corregedoria-Geral, conforme suas atribuições
estabelecidas pela Resolução Consuni nº 26/2013.
     Apesar dos ajustes processuais, ainda persistem limitações quanto à celeridade na
apuração dos processos disciplinares. A tramitação prévia das denúncias pela Corregedoria-
Geral implica a centralização do fluxo em um único setor que, embora detenha competência
técnica e legal, pode enfrentar sobrecarga de demandas sem dispor de estrutura suficiente
para garantir a análise tempestiva dos casos. Nesse sentido, mostra-se necessária a
reavaliação contínua do fluxo adotado, bem como a promoção de discussões institucionais
acerca de alternativas que conciliem eficiência, segurança da informação e celeridade
processual.

https://www.ufpb.br/ouvidoria/planos-setoriais/
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Ação prevista: Os riscos associados à eventual exposição de informações sensíveis e à
morosidade na apuração de processos disciplinares foram inseridos no Plano de Gestão de
Riscos da Ouvidoria, que integra o PGS 2026-2028.

6.5 Solução pacífica de conflitos

  A UFPB ainda não dispõe de uma política institucional voltada à solução pacífica de
conflitos. Atualmente, a Ouvidoria atua de forma pontual em situações nas quais há
viabilidade de resolução por meio da mediação, considerando a natureza dos casos e a
autonomia das partes envolvidas. Com o objetivo de evitar o acúmulo de processos nas
instâncias correicionais e promover ambientes de trabalho mais saudáveis, faz-se necessária
a instituição de uma política institucional estruturada, que incorpore, além da Ouvidoria, a
atuação especializada de outros setores.

Ação prevista: Institucionalizar o processo e a metodologia de mediação de conflitos, a
partir da interlocução com as áreas afins da UFPB (ação associada ao Objetivo Setorial nº 03
do PGS 2026-2028).

6.6 Atualização das cartas de serviços

     Em 2025, a Ouvidoria iniciou a interlocução com as unidades administrativas responsáveis
pelos principais serviços ofertados pela UFPB, como a Pró-Reitoria de Assistência e
Promoção ao Estudante (PRAPE), Pró-Reitoria de Graduação (PRG) e Pró-Reitora de Pós-
Graduação (PRPG), para a criação de uma rotina de atualização das informações
disponibilizadas na Carta de Serviços. Observa-se a necessidade de uniformizar e instituir
procedimentos padronizados para a atualização da Página de Serviços no Portal Gov.BR,
tendo em vista que, atualmente, cada unidade elabora sua própria carta de serviços,
inexistindo consolidação em um documento institucional único que facilite o acesso ao
público em geral.

Ação prevista: Monitorar a implementação e atualização das Cartas de Serviços das
unidades no Portal de Serviços do Gov.BR (ação associada ao Objetivo Setorial nº 04 do PGS
2026-2028).

https://www.ufpb.br/ouvidoria/planos-setoriais/
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      Ao longo do ano de 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB integrou comissões constituídas
para o desenvolvimento de ações e políticas institucionais. Destacamos a seguir algumas
dessas iniciativas.

7.1 Criação da resolução sobre política de privacidade de dados para a UFPB

     A Ouvidoria-Geral participou do processo de elaboração da minuta de resolução que
estabelece as diretrizes para a criação de políticas de privacidade e proteção de dados
pessoais na UFPB e institui a Comissão Permanente de Proteção de Dados Pessoais (CPPDP).
Após a conclusão dos trabalhos pela comissão designada pela Portaria nº 7, de 10 de janeiro
de 2025, a minuta foi encaminhada ao Conselho Universitário para apreciação.

7.2 Elaboração do Plano Setorial de Prevenção e Enfrentamento ao Assédio e
Discriminação na UFPB

       Em conformidade com as diretrizes estabelecidas pela Portaria MGI nº 6.719, de 13 de
setembro de 2024, a Ouvidoria participou da elaboração do Plano Setorial de Prevenção e
Enfrentamento ao Assédio e Discriminação. O Plano, aprovado pelo Comitê de Governança,
Controle Interno e Gestão de Riscos (COMGOV) em 04/12/2025, estabeleceu ações conjuntas
a serem executadas nos meses seguintes, visando ao desenvolvimento de um ambiente de
trabalho e estudos seguro e livre de violências.

7.3 Elaboração do Programa e Plano de Integridade da UFPB 2025-2028
      
        A Ouvidoria-Geral participou da elaboração do Plano de Integridade da UFPB 2025-2028,
concluído em julho de 2025. O Programa e o Plano de Integridade da Universidade Federal
da Paraíba têm por objetivo propor ações e medidas institucionais de prevenção, detecção,
punição e remediação de práticas de corrupção, fraudes, irregularidades e desvios éticos e
de conduta.

7.4 Grupo de Trabalho para a elaboração do Plano de Capacitação e Sensibilização em
Integridade 2025-2026
   
     A Ouvidoria-Geral integrou o Grupo de Trabalho para a elaboração do Plano de
Capacitação e Sensibilização para a Gestão da Integridade com vigência para o biênio 2025-
2026. O Plano estabelece trilhas de conhecimento em integridade pública através de um
percurso sistematizado de aprendizado sobre ética, transparência, prevenção à corrupção e
governança, direcionado a servidores e gestores da instituição, visando desenvolver
competências essenciais para a atuação íntegra, ética e legal no serviço público.

7. ATUAÇÃO NA CRIAÇÃO DE POLÍTICAS INSTITUCIONAIS
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        A Ouvidoria não realizou, em 2025, ações voltadas à avaliação dos serviços prestados
pela Universidade Federal da Paraíba. O Plano de Gestão Setorial da Ouvidoria 2026–2028
prevê a realização de pesquisas de satisfação a partir de 2026, com o objetivo de captar a
percepção dos usuários e subsidiar a atuação dos gestores na promoção da melhoria
contínua dos serviços ofertados pela UFPB.

8. INFORMAÇÕES SOBRE SERVIÇOS AVALIADOS

https://drive.ufpb.br/s/wktjPrqKaKSPQTc
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9. AÇÕES DE CAPACITAÇÃO E PARTICIPAÇÃO EM EVENTOS

Participação no Encontro das Ouvidorias do SisOuv/PB, promovido pela Controladoria-
Geral da União, em João Pessoa, em 20 de maio de 2025.

Participação no Encontro Nacional de Ouvidorias e SICs da Educação, promovido pelo
Ministério da Educação, em Brasília, entre 22 e 23 de setembro de 2025.

Participação no XII Encontro de SICs das Instituições Públicas de Ensino Superior e
Pesquisa do Brasil, realizado no Instituto Federal de Alagoas, entre 17 e 19 de
novembro de 2025.

Apresentação do Trabalho “CoMu e Ouvidoria-Geral: uma prática de ‘Ouvidoria da
Mulher’ no acolhimento e encaminhamento das denúncias de violência contra as
Mulheres” no II Encontro Nacional Ouvir e Enfrentar, promovido pelo Tribunal
Regional do Trabalho 13ª Região, em João Pessoa, entre os dias 20 e 22 de agosto.

Curso: Formação em Inclusão e Acessibilidade (60 horas)

Curso: Governança em Instituições de Ensino Superior (16 horas)

Curso: Teorias e Práticas do Programa de Gestão e Desempenho na UFPB (20 horas)

Trilha de capacitação: Formação de Gestores (102 horas)
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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:

Evento de recepção dos estudantes no CCTA Evento de recepção dos estudantes no CCA

Evento de recepção dos estudantes no CBIOTEC Mesa redonda sobre violência de gênero no CCTA
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11. AÇÕES PLANEJADAS PARA 2026

- Atualização do Regimento da Ouvidoria: o atual Regimento da Ouvidoria (Resolução
Consuni nº 06/2020) encontra-se em processo de revisão, com o objetivo de incorporar
melhorias nos processos de tratamento das manifestações, de atendimento e na área de
recursos humanos.

- Implementação das ações previstas no Plano UFPB de Prevenção e Enfrentamento ao
Assédio e à Discriminção: com a aprovação do Plano pelo Comitê de Governança em
04/12/2025, a Ouvidoria será uma das unidades responsáveis pela implementação das ações
estabelecidas no documento, nos eixos de prevenção, tratamento de denúncias e
acolhimento.

- Realização de ações de comunicação junto à comunidade universitária: divulgação e
conscientização sobre o papel da Ouvidoria, com o objetivo de qualificar as manifestações
recebidas e mitigar a subnotificação de casos de violência.

- Revisão dos fluxos de tratamento das manifestações: considerando os ajustes
realizados nos procedimentos de tratamento de denúncias, visando à segurança da
informação e maior efetividade, a Ouvidoria realizará a revisão dos fluxos de trabalho,
utilizando a notação BPMN (Business Process Model and Notation).

- Construção de instrumento para resolução pacífica de conflitos: em atuação conjunta
com outras áreas afins da UFPB, a Ouvidoria proporá a criação de meios de resolução
pacífica de conflitos, em especial para a solução de controvérsias, sendo necessária a direta
e voluntária participação dos envolvidos. Assim, busca-se desenvolver uma cultura voltada à
cooperação e ao diálogo na Universidade, melhorando o ambiente de trabalho e evitando
processos morosos, desgastantes e custosos aos envolvidos.

- Criação do manual de conduta para servidores e servidoras em atuação na Ouvidoria:
o instrumento definirá condutas desejáveis e vedadas relacionadas à atuação dos(as)
servidores(as) em atividade na Ouvidoria. A medida é importante para assegurar que, ao
buscar a Ouvidoria, o cidadão tenha acesso a um atendimento humanizado, empático,
respeitoso e inclusivo.
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12. CONSIDERAÇÕES FINAIS

        Ao longo de 2025, a Ouvidoria-Geral da UFPB consolidou sua atuação como instrumento
essencial de escuta qualificada, transparência e promoção do controle social, evidenciado
pelo volume de manifestações recebidas, pela melhoria dos índices de satisfação dos
usuários e pela redução do tempo médio de resposta. A análise sistemática das demandas
permitiu identificar temas sensíveis e recorrentes na comunidade universitária, contribuindo
para o aprimoramento dos processos institucionais e para o fortalecimento da governança
baseada em evidências.

    A Ouvidoria ampliou sua participação na construção de políticas institucionais
estratégicas, com destaque para as iniciativas relacionadas à integridade, à proteção de
dados e ao enfrentamento do assédio e da discriminação. Esses avanços demonstram o
papel cada vez mais estruturante da Ouvidoria na Universidade, atuando não apenas de
forma reativa às manifestações recebidas, mas também de maneira propositiva na
prevenção de riscos e na promoção de um ambiente institucional mais seguro, inclusivo e
ético.

        Apesar dos resultados alcançados, persistem desafios relevantes, especialmente no que
se refere à ampliação da capilaridade da Ouvidoria, à qualificação das denúncias, à
celeridade dos processos disciplinares e à institucionalização de políticas voltadas à
mediação de conflitos e à avaliação de serviços. Nesse contexto, as ações previstas para o
ciclo 2026–2028 refletem o compromisso da Ouvidoria-Geral com a melhoria contínua,
buscando consolidar práticas mais eficientes, fortalecer a cultura de participação social e
contribuir, de forma cada vez mais efetiva, para a excelência da gestão pública no âmbito da
UFPB.
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