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1- Mensagem do Dirigente

O ano de 2024 foi marcado pelo continuo
esforco de cumprimento da missdo desta
unidade de Ouvidoria em dar voz ao cidadao e
atuar como mediadora das demandas entre os
diversos setores desta instituigao.

O foco na prestacdo de um servico de
qualidade, com imparcialidade e empatia, € o
gque nos move na busca por respostas
qualificadas e na solugao pacifica dos conflitos.

Podemos afirmar que todos os objetivos
propostos para o ano de 2024 foram atingidos,
dentre eles continuamos a responder 100% das

manifestagdes, tanto de ouvidoria quanto de
acesso a informacgao, seja buscando resolver as demandas do cidadao junto as
unidades competentes, seja enviando para os 06rgdos responsaveis pela
apuracao. A finalizagdo do Regimento Interno da Ouvidoria, a elaboracao dos
fluxos internos e externos das manifestagcées, bem como a Carta de servigos da
UFPI, com suas devidas aprovagdes e publicagdes, foram metas concretizadas.

Também atuamos em parceria com diversas outras unidades internas da
UFPI na elaboracdo da politica de prevencado e combate a discriminagcdo e ao
assédio dentro da nossa instituicdo, bem como na implementacédo de ag¢des ao
longo de todo o ano.

A formagao continuada tdo necessaria para a nossa ouvidoria também foi
objeto de nossos esforgos no ano de 2024. De encontros nacionais, seminarios,
oficinas e diversas lives proporcionadas pela CGU, nossa equipe esta sempre em
busca de novos conhecimentos que possam auxiliar a ouvidoria no trilhar do seu
caminho, de forma a sermos um canal de interlocugao que possa fazer a diferenca
para 0 nosso publico de técnicos-administrativos, docentes, discentes e a
sociedade em geral.

De maneira persistente, novos desafios serdao propostos para este ano de
2025, de forma que esta unidade de ouvidoria possa contribuir com o
desenvolvimento institucional da nossa Universidade Federal do Piaui.

Mensagem da Ouvidora
Maria Francinete Damasceno



Apresentamos o relatorio de 2024 da Ouvidoria da UFPI que demonstra dar
visibilidade as atividades realizadas de janeiro a dezembro de 2024, atendendo
as exigéncias dos 6rgaos de controle interno e externo. Dessa forma, a ouvidoria
se aproxima da comunidade universitaria e demonstra a participacdo do cidadao
nas diversas questdes pertinentes a gestao publica.

A Ouvidoria da Universidade Federal do Piaui foi instituida pelo Ato n°
858/09. Uma das principais leis que regulamentam as competéncias da Ouvidoria
€ a Lei N°13.460/17, que dispde sobre participacdo, protecéo e defesa dos direitos
do usuéario dos servicos publicos da administracéo publica.

A Ouvidoria, consoante previsto em seu Regimento Interno, € um érgéo de
assessoramento da Reitoria e tem como missao contribuir para o desenvolvimento
institucional, oferecendo a comunidade universitaria e a sociedade em geral um
canal de comunicacdo com 0s 0rgaos superiores da Instituicdo, recomendando e
intermediando acles corretivas ou de aproveitamento de sugestdes viaveis e
pertinentes.

Nesse sentido, a Ouvidoria da Universidade Federal do Piaui caminha rumo
ao dialogo e a busca de boas préticas de atendimento ao cidadao, contribuindo,
assim, na constru¢do de uma cultura de cidadania na comunidade académica e
fora dela. Recebe-se e ouve-se de forma sensivel a comunidade universitaria
interna e externa e seus anseios, preocupacoes, proposicoes, sugestdes e ainda
suas reclamacdes, queixas e dendncias. Desta forma a ouvidoria cresce no
acompanhamento dos servi¢cos prestados pela instituicdo a sua comunidade,
procurando oferecer um atendimento na forma mais humana possivel viabilizada
pelo dialogo, pela escuta individualizada e pelo zelo no trato ao cidaddo, seja

docente, discente, servidor ou membro da comunidade.



2.1 Missao

Atuar com ética, imparcialidade, confiabilidade, contribuindo para a
desburocratizacgdo, transparéncia e melhoria continua dos servigos prestados pela

Universidade Federal do Piaui (UFPI), criando um espaco de didlogo cidadao.

2.2 Visao

Consolidar-se como uma Ouvidoria Publica de confianga e qualidade,
sendo reconhecida em todos os setores da Universidade Federal do Piaui (UFPI)
e tornando-se referéncia entre as Ouvidorias das Universidades Federais do

Brasil.

2.3 Valores

Transparéncia, confiabilidade, sigilo, presteza, cortesia, bem-estar,
desburocratizacdo, eficiéncia, respeito as diversidades, visao holistica e

atendimento empatico e agil aos usuarios da Ouvidoria da UFPI.



2.4 Rol de Responsaveis da Ouvidoria

Tabela 01 — Rol de responsaveis

ROL DE RESPONSAVEIS DA OUVIDORIA
NIVEL PUBLICAGAO
SE"I';\),'IVI')EOR CPF E-MAIL FUl\?éAO FUNGAO ngé = | B TIPO NoAl\}l-gADcio r‘?gmgo?(;DA%
MANDATO | MANDATO
NO DOU
Portaria n®.
. 1.181 de
Maria . ) . Titular Ato da
Francinete '033'463 francinetedamasceno@ufpi.edu.br CD-4 Ouvidora 8d:e2'g;;| - do Reitoria 13;3232(;2:;
Damasceno cargo 337/22 P D.O.U de
16.06.2020;
Silvio .
Henrique | ***.968.058- - : Autoridade 23 de Titular At_o d?
Vieira % silviobarbosa@ufpi.edu.br - LAl Agosto de - do Reitoria -
Barbosa 2021 cargo 958/21




2.5 Quadro de Pessoal

Tabela 02 — Quadro de pessoal

QUADRO DE PESSOAL

CARGA

FORMAGAO

Marinho

Administragéo

LOTAGAO A TITULAGAO ~
CAMPUS NAG CATEGORIA goom';:f NOME DO CARGO NiVEL* (F“”,\‘jl'gg?g“ta" (Dr M(';s '(:gggl:%?
H I | 5 1 1 .
UNIDADE (Docente/TAE) 40h, DE) SERVIDOR Superior) ESp)
Maria Professor do Classe
CMPP Ouvidoria Docente DE Francinete Magistério Titular Superior Doutorado CD-4
Damasceno Superior
CMPP QOuvidoria TAE 40h G_eorge . Administrador E Superior Especialista -
Silva Carvalho
S Silvio Henrique Profe.ssor-do Classe .
CMPP Ouvidoria Docente DE . Magistério . Superior Doutorado -
Vieira Barbosa Superior Titular
Odeane Maria Assistente
CMPP Quvidoria TAE 30h Santos de Moraes em D Superior Especialista- -




2.6 Mapa Estratégico da Ouvidoria

Figura 01 - Mapa Estratégico da Ouvidoria
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2.7 Cadeia de Valor da Ouvidoria

Figura 02 - Cadeia de Valor da Ouvidoria
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3-Riscos, Oportunidades e Perspectivas

e 3.1Riscos

Tabela 03 — Tabela de Risco

DESCREVER
ID MACRO EVENTO DE - ATENUAGAO E TIPO DE MEDIDA DE . ESTRATEGIA
Risco | PRODUTO RISCO CAUSA CONSEQUENCIA RECUPEIgACAO TRATAMENTO | TRATAMENTO RESPONSAVEL gi fn)é%?gp?ADg
TRATAMENTO
105 Ouvidoria/LAl | Dificuldades Falta de Atraso nas Solicitacdo de Mitigar Contratar mais | Ouvidoria/LAl, Medida de
de obter e recursos respostas das recursos um servidor Gestores das tratamento
manter humanos demandas e, humanos para efetivo para unidades e executada e
servidor consequentemente | atuar junto a atender as Reitoria concluida com o
capacitado e, inser¢do da UFPI | Ouvidoria/LAl; crescentes envio de um
para fazer no quadro de Realizacdo de demandas, servidor publico
frente ao omissdo da CGU; sensibiliza¢cdo dos garantindo a ouvidoria.
volume de Descumprimento gestores das transparéncia
manifestacGes do PDl e da unidades para ativa da
registradas no Legislagdo vigente; | cumprimento da unidade

Fala.br,
especialmente
frente a
variacao
extraordindria
ou sazonal das
demandas;

impacto negativo
nos indicadores da
UFPI perante a CGU

legislacdo vigente
no sentido de
tomar as
providéncias
cabiveis para
responder as
manifestacGes
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dificuldade

dentro do prazo

em receber as estipulado
devolutivas
das dareas
respondentes
e dentro do
prazo
estipulado.

106 Ouvidoria/L Dificuldades Falta de Descumprimento Solicitacdo de Mitigar Formar grupo Ouvidoria/LAl, Desenvolvimento

Al na pratica da recursos dalei da recursos de trabalho Gestores das de uma maior

transparéncia | humanos transparéncia ativa; | humanos para com unidades e comunicagao
ativa, no nas areas; Atraso nas atuar junto a representantes | Reitoria entre a Ouvidoria
cumprimento | deficiéncia respostas das Ouvidoria/LAl; de todos os e unidades
do dever de nainsercdao | demandase, Realizacdo de setores para favorecendo o
publicar e consequentemente, | sensibilizacdo dos garantir a atendimento das
informacoes atualizacdo | insercdao da UFPI no | gestores das transparéncia demandas da LAl
publicas, de das quadro de unidades para ativa nos dados e colaborando
interesse informagdes | omissdes da CGU; cumprimento da gue devem ser para uma maior
coletivo ou de cada impacto negativo legislagao vigente disponibilizados transparéncia.
geral, na unidade nos indicadores da | no sentido de publicamente
internet, UFPI perante a CGU | publicar
conforme informacdes

previsto na Lei
n.2
12.527/2011,
que em seu
art. 82.

consideradas
publicas, de
interesse coletivo
ou geral,
necessarias para
implementacao
da transparéncia
ativa da UFPI.
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Comentario: A Ouvidoria da UFPI, sempre ativa e buscando intermediar as reclamacgdes e solicitacbes entre os cidadaos e os
setores da universidade, encontrou alguns obstaculos em sua atuagéo e buscou mitiga-los da melhor forma possivel. Um deles foi o
completo uso do modulo de tratamento de manifestagdes da Plataforma Fala.BR. Para tal, realizamos o cadastramento de servidores
dos setores da UFPI que mais recebem manifestagdes, visando, assim, aumentar a seguranga das informagdes e a protecado ao
denunciante, em conformidade com os principios de eficiéncia e celeridade estabelecidos na Lei n° 13.460/2017 e na LGPD. Nesse
aspecto, a dificuldade encontrada iniciou-se pela nao indicagao de servigos de algumas areas, embora tenhamos dialogado com as
chefias sobre a necessidade do cumprimento. Quanto ao uso do médulo, percebemos um aumento no tempo de resposta pelas
areas responsaveis e, consequentemente, aumentando o tempo médio de resposta da ouvidoria. Isso acontece porque, ao acessar
a manifestagao pelo modulo, a area consegue visualizar o prazo final para o atendimento da demanda, tendendo a responder no
ultimo dia e na ultima hora. Com isso, o tratamento das manifestagbes pelo médulo tem gerado preocupacao e ansiedade, além de
trabalho apds o horario de expediente da equipe, pois, muitas vezes, € necessario reescrever a resposta antes de disponibilizar ao

manifestante.
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3.2 Oportunidades

No ano de 2024, a Ouvidoria da UFPI executou e participou de
diversas atividades que aprimoraram os diversos servigos inerentes de
uma ouvidoria. Uma breve explicagdo de cada um deles sera discorrido
logo abaixo.

A Carta de servigos da UFPI foi atualizada. Ela € um instrumento
de gestdo publica, que contém informagdes sobre os servigos publicos
prestados de forma direta ou indireta pelos 6rgaos e entidades da
administragcdo publica. Contempla as formas de acesso, padrbes de
qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios. Com a
cooperacgao de diversos setores da UFPI, todos os servigos oferecidos pela
universidade foram catalogados e suas informagdes disponibilizadas no
site do governo federal, junto com todas as outras instituicdes federais. A
carta de servigos da UFPIl pode ser encontrada no seguinte link:

https://www.qov.br/pt-br/orqgaos/fundacao-universidade-federal-do-piaui.

A equipe da Ouvidoria participou de diversos treinamentos e oficinas
realizadas pela Controladoria Geral da Unido (CGU) que colaboraram para
uma melhor execugdo das competéncias da ouvidoria, principalmente na
andlise e resolucao das manifestacdes recebidas. Os principais temas
assistidos e debatidos foram: Avaliagao de servigos publicos e construgcao
da carta de servigos; Programas de Prevencgao e Enfrentamento do Assédio
e da Discriminacdo; Como lidar com conflitos de forma humanizada e o
papel da ouvidoria no engajamento social.

A Ouvidoria desenvolveu parcerias com outras unidades para agdes
preventivas. Pode-se citar a parceria com a SRH (Coordenacéo de Atengao
ao Servidor) com a palestra sobre assédio moral, sexual e discriminagao
que aconteceu em auditério com a presenca de alunos e servidores, e foi
transmitida em tempo real pelo canal de TV da UFPI para toda a
comunidade.

Além disso, a ouvidoria faz parte do Grupo de Trabalho (GT),
instituido pelo Ato da Reitoria - AR N.° 283/23 e N 956/24, para desenvolver

estudos e propor agdes quanto ao enfrentamento das violéncias de género
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no ambito da Universidade Federal do Piaui. As atividades do GT
culminaram na elaboragéo e aprovacgao da Resolugéo que cria a “Politica
Institucional de Enfrentamento das Violéncias de Género”. Este
documento, apds tramitar nas instancias deliberativas da UFPI, foi
aprovado no més de novembro de 2024.

Essas foram apenas algumas das agdes feitas pela Ouvidoria,
desenvolvendo melhorias no controle social e promovendo e garantido os

direitos de cidadania da comunidade universitaria.
3.3 Perspectivas de Resultados

Para o ano de 2025, a Ouvidoria visualiza diversas metas que
aprimorarao suas atividades de participagao e controle social. Uma delas &
atuar de forma conjunta com outras unidades da UFPI na constru¢ao dos
planos setoriais, de forma a auxiliar na implantacdo, execucédo e
monitoramento do enfrentamento a discriminacéo e ao assédio. Para tal, a
ouvidoria atuara na formacgao de equipes descentralizadas para a acolhida
inicial dos manifestantes e orientacdo de como registrar na Plataforma
Fala.Br. Nesse interim, atuara também em atividades educativas,
preventivas e de divulgacdo do Guia Lilas, um documento que traz
orientagdes para prevencgao e tratamento ao assédio moral e sexual e a
discriminagao no governo federal.

Buscar uma maior integragdo com os setores responsaveis por
apurar e executar providéncias a respeito da denudncia, de forma que
possamos dar os retornos devidos a comunidade também € uma constante.

Outra meta para 2025 é capacitar a atuagao da equipe na area de
resolugao consensual de conflitos, com o objetivo de desenvolver solugdes
criativas que permitam a compatibilizagdo de interesses aparentemente
antagobnicos, ou seja, buscar um dialogo entre as partes de forma a
encontrar uma solugao para o conflito.

No ano de 2025, também teremos avaliacdo da evolucdo da
Ouvidoria com base no modelo de maturidade estabelecido pela CGU. Ha

a perspectiva € a de que evoluimos no nosso grau de maturidade pois
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cumprimos o plano estabelecido em 2022, e, com isso, a nova avaliagao
determinara novos pontos a progredir, a partir dos quais poderemos
estabelecer novas metas e cumpri-las nos proximos dois anos.

E nosso compromisso continuar com o trabalho de sensibilizacdo
das diversas unidades do Campus Central, dos Campus fora da sede e dos
colégios técnicos, no sentido de que possamos continuar cumprindo a
nossa missao de dar os retornos devidos a comunidade, sempre cumprindo
com os prazos legais satisfatoriamente.

De forma sumaria, a perspectiva para 2025 é de ampliar e melhorar
a qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria, com a missdo de
promover a satisfacdo do cidaddo que busca ser ouvido, através de uma
resposta empatica e compreensivel, ainda que a demanda ndo seja

resolvida.
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4.1 Governanca

A Ouvidoria da UFPI possui a competéncia de receber, examinar e tratar
manifestagcbes do publico interno da universidade, composto por discentes,
docentes e técnicos-administrativos, como também do publico externo, composto
pela sociedade em geral. Essas manifestacdes, referentes aos servigos
oferecidos por esta universidade, podem ser do tipo reclamacdo, sugestao,
solicitagao ou elogio, além de denuncias de irregularidades envolvendo agentes
publicos ou a aplicagao de recursos publicos federais.

O contato entre os usuarios da UFPI e esta Ouvidoria ocorre de diferentes
formas, sendo a principal delas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma
possibilita o tratamento de manifestacées de ouvidoria e pedidos de acesso a
informagéo, permitindo ao cidadado escolher para qual érgéo direcionar sua
manifestacdo. Além desta plataforma, também ¢é possivel o atendimento
presencial de segunda a sexta, das 8h as 12h e das 13h as 17h, atendimento pelo

telefone (86) 3237-2104 ou pelo e-mail: ouvidoria@ufpi.edu.br.

A Ouvidoria tem como atribuicdo basica atuar na defesa dos direitos e
interesses dos usuarios da universidade, com a finalidade de zelar pela prestagao
de servicos com efetividade, propondo aperfeicoamentos e auxiliando na
prevencao e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
da administragao publica.

Com isso, a UFPI, através dos relatorios de gestdo da Ouvidoria, tem a
oportunidade de verificar a satisfacdo de seus usuarios, a qualidade do
atendimento e o cumprimento dos compromissos e prazos definidos e assim,

adotar medidas para a melhoria e aperfeicoamento da prestagao de seus servicos.

17
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4.2 Estratégia

Tabela 04 — Planejamento tatico: painel de objetivos e metas

Plano Tatico

PAINEL DE PLANO DE METAS

UNIDADE

OUVIDORIA

4

TEMA ESTRATEGICO

APERFEICOAR A GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCEIRA

OBJETIVO FORTALECER OS CANAIS DE COMUNICA(;AO COM PUBLICO INTERNO E EXTERNO
CENARIO SITUACAO ACOMPANHAMENTO
ITEM IdPDE? META A . EVIDENCIAR 3
RESPONSAVEL?2 APOIO ORIGEM
CONCLUIDA ftri
2019 2024 2023 (SimINao/Parcial) (Metr_lca~de
Avaliagdo)
Responder .
anualmente 100% ?g;ﬁz'gcﬁmg\i’l%?
1 4.6.2 | das solicitagbes de 100% 100% 100% OUVIDORIA SIM /visu-aligzeisres.ol PDI
acesso a veu
informagéo.
Notificar,
rez;t)::c?:rr € https://centralpa
0, 0, i i -
2 4.6.3 | .hualmente 100% 100% 100% 100% OUVIDORIA SIM InlilizfglliJZ.gs};it)r PDI
notificacdes de
ouvidoria
https://ww
Ter um documento w.gov.bript
Retomar o processo acessivel e o -
de atualizacéo da . Iniciado o processo de cadastramento br/orgaosl/f
3 Carta de Servigos |Desatualizada atualiazado para a dos setores responsaveis pelos OUVIDORIA SIM undacao- -
a0 USUArio; comunidade interna e servicos. universida
externa. de-federal-
do-piaui
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Finalizar o

processo de Regimento Interno Elaborado, enviado para https://ufpi.br/re

4 ;{Lal}g\(l);z%%od% Em elaborag&o aprovado e aprovacéo e retornado para OUVIDORIA CONCLUIDO gimento- ’ )
Regimento Interno publicado. ajustes ouvidoria
da Ouvidoria.
6 | TEMA ESTRATEGICO CONSOLIDAR A POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
2 OBJETIVO ATENDER AS METAS DEFINIDAS NO PLANO DE SUSTENTABILIDADE DA UFPI
CENARIO SITUACAO ACOMPANHAMENTO
ITEM IdPDE* META RESPONSAVEL concLUDA | EVIDENCIAR APOIO | ORIGEM
2019 2024 2023 Sim/No/Parcial (Métricade
(Sim/Nao/Parcial) Avalia(;éo)
1 6.2.1 Continuar com o COI\I_SUMO reduzido
de material de expediente: Folha Ad. 100% 100% 100% OUVIDORIA SIM - - :

Continuar com o CONSUMO
reduzido de material de cozinha: SIM
2 6.2.2 Copos plasticos (Agua e Café). 100% 100% 100% OUVIDORIA - - -
Ano referéncia; 2022

Continuar com o0 CONSUMO
reduzido de servigo outsourcing de

3 | 623 impressao. 100% 100% 100% OUVIDORIA SIM - - :

Ano referéncia: 2022

19




Plano Operacional

Tabela 05 — Planejamento operacional: painel de estratégias e tarefas

PAINEL DE ESTRATEGIAS E PLANO DE ACOES

IdPDT? ~ 2
1 META FORTALECER OS CANAIS DE COMUNICACAO COM PUBLICO INTERNO E EXTERNO
PLANO DE ACOES 2023-2024 ACOMPANHAMENTO
ITEM ESTRATEGIA " > = T ; ATRIBUIDO? ORIGEM3 FINALIZADA
rimestre
Trimestre Trimestre Trimestre (Sim/N&o) EVIDENCIAR
Divulgar a importancia da Ouvidoria | Dijvulgacio Divulgacio Divulgacio Divulgacao L Nio -
11 como canais de dialogo e mediagdo gag gag gag Ouvidoria -
de conflitos;
1.9 Realizar mudanga de forma que a Constante Constante | Constante contato Constante Ouvidoria i Nao -
: ouvidoria esteja em local evidente | .y iat0 com a | contato coma | com a reitoria. contato com a
aos manifestantes que a procuram, o o reitoria.
com conexio adequada para reitoria. reitoria.
atendimento as dema
13 Retomar o processo de atualizacdo | Planejamento | Planejamento | Planejamento Comunicag¢éo Ouvidori SIM https://www.gov.br/
. da Carta de Servicos ao usudrio; com os setores uvidoria - pt-
responsaveis . br/orgaos/fundacao
-universidade-
federal-do-piaui
IdPDT R ~
2 META TRANSPARENCIA DA GESTAO
PLANO DE ACOES 2023 ACOMPANHAMENTO
ITEM ESTRATEGIA " - - 2 Trimest ATRIBUIDO? ORIGEM3 CNALIZADA
rimestre
Trimestre Trimestre Trimestre (Sim/Néao) EVIDENCIAR
Gerenciar o trabalho desenvolvido Registro dos | Registro dos |Registro dos dados Apresentagdo . Sim .
2.1 . i . - Ouvidoria -
pela Ouvidoria, e apresentar dados e dados e e informagoes das informacdes
relatérios a Reitoria, ao Conselho ; ~ ; ~ através do
’ inform inform
Superior e a Ouvidoria Geral da ormagoes OrMagoes relatério anual de
Unido contendo graficos, atividades.

indicadores e recomendagdes
geradas pelos atendimentos e
manifestacdes concluidas,
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2.2

Divulgar no portal da UFPI os
resultados das manifestagdes e
acdes da Ouvidoria por meio de

relatérios com indicadores de
acesso, conclusoes das
manifestacdes e
recomendagdes para melhoria
dos servigos, processos e
procedimentos administrativos
e académicos

Registro dos
dados e
informagdes

Registro dos
dados e
informagdes

Registro dos dados
e informagoes

Publicagdo das
informagdes
através do
relatdrio anual de
atividades.

Ouvidoria

Sim

*Embora seja recomendado que a ouvidoria esteja em local evidente, a experiéncia advinda da recepgéo presencial de manifestantes e da escuta dos mesmos,
indicou a necessidade de que a ouvidoria nao esteja em local evidente e, sim, em localizagéo discreta. Por isso, muda-se a meta de infraestrutura para identificagcdo externa e
sinalizagéo interna do prédio onde situa-se a ouvidoria.
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4.3 Desempenho
4.3.1 Ouvidoria

No ano de 2024, a Ouvidoria recebeu um total de 355 manifesta¢des das
quais 285 foram respondidas e 70 arquivadas por falta de autoria ou materialidade.
Em comparagao ao ano de 2023, é possivel perceber uma grande redugao na
quantidade de manifesta¢des, o que se deve principalmente a resolugdo dos
problemas que afetaram alguns cidadaos que insistiam em registros recorrentes,
sendo que a ouvidoria da UFPI teve um papel relevante na mediag¢ao, analisando

demanda e levando até o setor responsavel.

Grafico 01 - Comparativo de manifestagcoes respondidas entre 2018 e 2024

QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES
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Fonte: Plataforma Fala.BR
O gréfico 02 apresenta uma significativa diminuigdo no tempo médio de resposta
das manifestagdes. Nesse aspecto, a Ouvidoria da UFPI tem trabalhado de forma
proativa na resolugdo das demandas junto aos setores competentes, buscando

sempre apresentar a resposta com o menor tempo de espera possivel.
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Grafico 02 — Tempo médio de resposta (dias)
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Fonte: Plataforma Fala.BR

Grafico 03 — Quantidade de manifestagdes por tipo

Quantidade de manifestagoes por tipo
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Fonte: Plataforma Fala.BR

O grafico 03 apresenta a distribuicao das 355 manifestacdes recebidas por
tipo. Nesse aspecto, verifica-se que 28% do total de demandas recepcionadas séo
do tipo Reclamacgao, as quais foram analisadas e encaminhadas as unidades
competentes com a solicitagao de providéncias para dirimir a reclamacgao.

No que tange as denuncias, todas tiveram seus requisitos minimos
analisados dentro das competéncias da Ouvidoria de forma que ao atendé-los,
foram enviadas para as areas técnicas responsaveis.

No que tange aos resultados alcancados, pode-se afirmar que a Ouvidoria
tem atuado continuamente, ndo s6 para garantir o direito de participacdo dos
demandantes, mas também para promover a melhoria continua dos servigos e
atendimentos ofertados pela UFPI, diminuindo cada vez mais o tempo de espera
do cidadao por uma resposta, prezando sempre pela qualidade, clareza e
satisfacdo do demandante.
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4.3.2 Lei de Acesso a Informacao (LAl)

Grafico 04 - Pedidos de acesso a informagao
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Fonte: Plataforma Fala.BR

Em 2024, a Universidade Federal do Piaui recebeu 217 pedidos de acesso
a informacédo os quais foram finalizados sempre prezando pela totalidade da
resposta e no menor tempo possivel. Para tal, a equipe da ouvidoria empenha-se
em apresentar respostas disponiveis através da transparéncia ativa, recorrendo
as unidades competentes somente quando a resposta ndo é encontrada na
pagina da UFPI. Nesse aspecto, faz-se necessario atentar para a importancia da
transparéncia ativa para diminuir ndo s6 o tempo de resposta dos pedidos de
acesso a informagdo, mas para diminuir a necessidade de solicitacdo de
informacgdes através da LAI, permitindo que o cidadao, de forma autbnoma,
pesquise as informagdes requeridas no site da instituicao.
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Grafico 05 — Tempo médio de resposta (dias)
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Fonte: Plataforma Fala.BR

O grafico 05 apresenta que o tempo médio de resposta da LAl também vem
decrescendo com o0s anos, e isso também atribui-se o empenho da equipe da
ouvidoria. E um trabalho persistente de parceria e sensibilizacdo as unidades
responsaveis pela guarda da informagao sobre a necessidade e a importancia de

se enviar a totalidade das informacdes dentro do prazo estabelecido.

Grafico 06 - Satisfagao do usuario

TOTAL DE RESPOSTAS: 64

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreens3do?

419 4.13
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Fonte: Plataforma Fala.BR

A pesquisa de satisfacdo consiste em duas perguntas, uma sobre a
satisfacdo com a resposta dada e a outra sobre a compreensao, que podem ser
respondidas pelo solicitante quando do recebimento da resposta do pedido de
acesso a informacao, sendo seu preenchimento facultativo. No ano de 2024, 64

usuarios responderam a pesquisa e, com isso, & possivel perceber que a

25



satisfacdo e a compreensdo das respostas estdo atendendo plenamente a
necessidade dos usuarios, compreendendo uma nota de 4,19 e 4,13,

respectivamente, do total de 5 pontos.
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Grafico 07 - Omissdes
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Fonte: Plataforma Fala.BR

Em 2024, toda a equipe continuou empenhada em garantir que nenhuma
manifestacdo fosse respondida fora do prazo, para que o cidadao recebesse a
informacéo solicitada conforme prescreve a lei e a UFPI continuasse a melhorar
seus indices junto ao ranking nacional. No entanto, em 17 de dezembro de 2024,
o trabalho continuo de subida no ranking que estava sendo mantido pela gestao
do SIC ha dois anos, foi desconstruido por uma unidade que ndo cumpriu o prazo
de uma manifestagéo, conduzindo-nos ao ultimo lugar, conforme apresentado no
grafico. Vale ressaltar que houve o envio de dois memorandos, visita presencial
proxima do vencimento e cobranga através de mensagens no ultimo dia e, mesmo
assim, nao obtivemos éxito na resposta a tempo. Isso comprova que o trabalho
do SIC, demonstrado através dos indices de avaliagcdo, ndo depende apenas do

empenho da equipe, mas principalmente das unidades gestoras.

27



4.3.3 Transparéncia Ativa

A transparéncia publica refere-se a abertura e divulgagao de informacgdes,
um principio fundamental da governangca democratica, pois permite que os
cidadaos tenham acesso a informacgdes relevantes sobre as agdes e decisdes do
poder publico.

Existem duas formas de transparéncia: ativa e passiva. A transparéncia
passiva refere-se a divulgacdo de informagdes em resposta a solicitagdes
especificas dos cidadaos, que tém o direito de solicitar informacgdes especificas
que nao foram divulgadas. Ja a transparéncia ativa refere-se a divulgagao proativa
de informacdes pelo governo ou entidades publicas. Nesse caso, as informacoes
sao disponibilizadas sem que haja uma solicitagao prévia por parte dos cidadaos.
Os o6rgaos publicos tém a responsabilidade de divulgar de forma clara, acessivel
e compreensivel uma série de informagdes de interesse publico, como
orgcamentos, gastos publicos, contratos, licitagdes, relatorios, planos de acao,
entre outros.

O art. 7 do Decreto 7.724/2012 descreve as informagdes minimas
obrigatérias que os 6rgaos e entidades da administragao publica devem divulgar
proativamente. A divulgacao dessas informacdes € objeto de agao de controle da
Controladoria Geral da Unido. Através de informacgdes registradas no Sistema de
Transparéncia Ativa, modulo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagao FALA.BR, a CGU analisa o cumprimento dos itens de transparéncia
ativa pelos 6érgaos e entidades.

Atualmente a Universidade Federal do Piaui disponibiliza 89,796% das
informagdes obrigatérias de forma integral e apenas 10,204% pendentes de
disponibilizacdo. Este ano foi realizada uma forca-tarefa para adequar a UFPI a
todas as exigéncias de transparéncia ativa estabelecidas na lei, pois antes a
instituicdo cumpria apenas 23 dos 49 itens obrigatérios. Como resultado, a UFPI
hoje esta cumprindo 44 dos itens exigidos pela CGU, evidenciando o esforgo e o

empenho da universidade em cumprir todos os requisitos exigidos.
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Consideracoes finais

Considerando todos os esfor¢os despendidos e o alcance de varias metas
estipuladas para o ano de 2024, estamos satisfeitos com os resultados obtidos.
Ainda ha muito o que melhorar, mas gradualmente estamos aperfeicoando e
otimizando os processos e os procedimentos administrativos para oferecer um

servico cada vez melhor aos usuarios-cidadaos.

29



