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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral da UTFPR (OG-UTFPR) apresenta seu Relatorio Anual de

Gestado, com referéncia ao ano de 2024, em cumprimento ao estabelecido no inciso

I, do artigo 14, da Lei n° 13.460/17, que institui o Cédigo de Defesa dos Usuarios de

Servigcos Publicos:

“CAPITULO IV - DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuério na administragédo publica, em cooperacéo
com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nestal Lei;

V - propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observéancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacfes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a ado¢éo de mediag&o e conciliacdo entre o usuério e o 6rgdo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacédo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestagBes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacéo de servigos publicos [grifo dos autores].

Art. 15. O relatério de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

I - o numero de manifestac6es recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucfes
apresentadas.

Paragrafo Gnico. O relatério de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade méaxima do 6rgéo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez,
por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a
organizagao e o funcionamento de suas ouvidorias.”



O presente relatorio trata das manifestacdes dos cidaddos usuarios dos
servicos da Ouvidoria da UTFPR, no ano de 2024, e visa apresentar de maneira
sintética um panorama sobre as demandas institucionais apresentadas pelas
manifestagbes e os encaminhamentos realizados para atender as demandas dos
usuarios da ouvidoria.

Este relatério anual elaborado pela OG-UTFPR é composto por itens que
incluem uma breve contextualizacdo detalhando a atuagéo, estrutura, responsaveis e
competéncia da Ouvidoria da UTFPR; em seguida traz o levantamento das demandas
recebidas em 2024, seu quantitativo, os tipos de manifestacdes, a organizacdo e
distribuicdo das demandas nos campi, alguns dados estatisticos do “Painel
Resolveu?”, com informacgdes gerais referentes as manifestagdes recebidas e tratadas
pela ouvidoria, combinando dados extraidos do sistema Fala.Br. Por fim, apresenta o
detalhamento das manifestacdes distribuidas a cada campus e Reitoria, o tratamento
destas e com base nelas, na conclusdo, mostra pontos a destacar, ajustes
necessarios a serem implantados e sugere melhorias na prestacao desse servico.

Este documento sera encaminhado a autoridade superior da instituicdo para
conhecimento e aprovacédo, para entdo ser disponibilizado integralmente no portal

institucional, na pagina da Ouvidoria (https://www.utfpr.edu.br/contato/ouvidoria) em

conformidade com o artigo 15 da Lei n® 13.460/17, ficando a disposicdo da

comunidade e dos érgaos de controle.

1. Contextualizacédo

A Ouvidoria da UTFPR foi instituida por meio da Portaria n°® 0385, de 12 de
junho de 2006 e teve seu Regulamento aprovado em 29 de setembro de 2006, com a
Deliberagéao n° 16/2006 do COUNI.

Hoje a Ouvidora da UTFPR é composta por 13 Ouvidorias dos Campi e uma
Ouvidoria-Geral gerenciada pelo Ouvidor Marcos Rodacoski, designado pela Portaria
do Reitor n°® 1485, de 27 de novembro de 2020.

A partir de fevereiro de 2017 a ouvidoria da UTFPR passou a integrar o
Sistema de Ouvidorias da CGU.

A OG-UTFPR tem sua configuracdo no Organograma da instituicéo (reitoria e

Campi), conforme mostram as Figuras 1, 2 e 3.


https://www.utfpr.edu.br/contato/ouvidoria

Figura 1 — Organograma da Reitoria - UTFPR
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Figura 2 — Organograma da Diretoria-Geral dos Campi - UTFPR
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Para obter os organogramas em .PDF e ampliar acesse o link:

https://www.utfpr.edu.br/documentos/reitoria/documentos-institucionais/organograma

Figura 3— Organograma da Ouvidoria - UTFPR
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A Ouvidoria da UTFPR esta prevista nos documentos institucionais em seu
Estatuto e Regimento Interno da UTFPR e dos Campi.

“Estatuto da Universidade Tecnologica Federal do Parana:


https://www.utfpr.edu.br/documentos/reitoria/documentos-institucionais/organograma

SECAO Il

DA REITORIA

Art. 20. A Reitoria, 6rgdo executivo que superintende todas as atividades
universitarias, compreende:
|. Reitor,;

Il. Vice-Reitor;

lll. Pré-Reitorias;

IV. Assessorias;

V. Orgéos de apoio;

VI. Procuradoria Juridica;
VII. Ouvidoria;

Art. 28. A Ouvidoria da Universidade Tecnoldgica Federal do Parand, 6rgao
interno, vinculado a Reitoria, tem por finalidade:

I. estabelecer o elo entre o cidadao pertencente a comunidade externa ou
interna da UTFPR e esta Instituicdo;

Il. possibilitar o direito & manifestacdo dos usuarios sobre o0s servigos prestados
pela UTFPR, assegurando-lhes o exame de suas reivindicacoes;

Ill. buscar a melhoria da qualidade e a eficiéncia nos servicos prestados pela
UTFPR;

IV. construir e incentivar a pratica da cidadania, ao permitir a participacao do
corpo discente, docente, técnico-administrativo e da comunidade externa na
administragdo do processo de prestacéo de servicos da UTFPR;

V. garantir o direito a informacéo, orientando como o usuério podera obté-la.

Regimento Geral da Universidade Tecnolégica Federal do Parana:

Art. 31. A Reitoria compreende:
|. Reitor;

Il. Vice-Reitor;

Ill. Gabinete da Reitoria;

IV. Pré-Reitorias;

V. Assessorias;

VI. Orgéos de apoio;

VII. Procuradoria Juridica,
VIII. Ouvidoria;

IX. ...

Subsecéo VI

DA OUVIDORIA

Art. 106. A Ouvidoria é 6rgdo de assessoramento da Reitoria, responsavel pelo
acolhimento e encaminhamento de manifestacdes e reivindica¢cdes da comunidade
interna ou externa.

Art. 107. A Ouvidoria compreende:

I. OQuvidoria-Geral,

Il. Ouvidorias dos Campi.

Art. 108. Compete a Ouvidoria-Geral:

I. receber e encaminhar as instancias competentes as manifestacoes e
reivindicacdes da comunidade interna e externa da UTFPR;

coordenar e supervisionar os trabalhos das Ouvidorias dos Campi;

Il. informar ao solicitante o encaminhamento adotado em relagdo a
sua solicitacéo.

Art. 109. A organizagéo e funcionamento da Ouvidoria serdo definidos em
Regulamento préprio, aprovado pelo Conselho Universitario.
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Subsecéo X

DOS CAMPI (Redacgéo dada pela Deliberacdo COUNI nol4, de 23 de junho de
2017

Art. 147. Os Campi terdo a seguinte estrutura diretiva:

|. Diretoria-Geral;

I.  Chefia de Gabinete;

Il. Diretorias;

.\./.II Ouvidoria

Regimento dos Campi da Universidade Tecnoldgica Federal do Parana:

CAPITULO |

DA ORGANIZACAO DA ESTRUTURA DIRETIVA

Art. 4° Sdo 6rgdos superiores da administracdo do Campus:
I. executivo:

a) Diretoria-Geral:

IV. Ouvidoria.

CAPITULO Il

DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 5° A estrutura organizacional do Campus compreende: (Redacao dada pela
Deliberagdo COUNI nol14, de 23 de junho de 2017)

I. Diretor-Geral;

II. Gabinete do Diretor-Geral;

{/'I.I. Quvidoria

SECAO IV

DA OUVIDORIA

Art. 10. A Ouvidoria do Campus € 6rgao de assessoramento do Diretor-Geral responsavel
pelo acolhimento e encaminhamento de manifestac¢des e reivindicagbes da comunidade
interna ou externa.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria do Campus sera apoiada, coordenada e supervisionada pela
Ouvidoria-Geral da UTFPR. (Redacédo dada pela Deliberagdo COUNI no14, de 23 de
junho de 2017)

Art. 11. Compete a Ouvidoria do Campus: (Redacado dada pela Deliberagdo COUNI no14,
de 23 de junho de 2017)

I. receber e encaminhar as instancias competentes as manifestagdes e reivindicagbes
da comunidade, interna e externa, da UTFPR;

Il. informar ao solicitante 0 encaminhamento adotado em relagdo a sua solicitagdo.

Art. 12. A organizacgao e funcionamento da Ouvidoria do Campus seréo definidos no
Regulamento da Ouvidoria da UTFPR, aprovado pelo Conselho Universitéario.”

O Regulamento da Ouvidoria da UTFPR, consta no “portal institucional”, na

pagina “Documentos Institucionais” (http:/portal.utfpr.edu.br/documentos/reitoria/documentos-
institucionais) traz, com mais especificidades, a organizagdo das Ouvidorias, da
competéncia da Ouvidoria-Geral e Ouvidorias de campi, o funcionamento e os direitos
e deveres dos usuarios dos servicos de ouvidoria.

A forca de trabalho da OG-UTFPR é composta de um Ouvidor-Geral e mais
13 ouvidores, um em cada campus da UTFPR, nas cidades de Apucarana, Campo

Mouréo, Cornélio Procopio, Dois Vizinhos, Francisco Beltrédo, Guarapuava, Londrina,


http://portal.utfpr.edu.br/documentos/reitoria/documentos-institucionais
http://portal.utfpr.edu.br/documentos/reitoria/documentos-institucionais
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Medianeira, Pato Branco, Ponta Grossa, Santa Helena e Toledo, conforme descrito

no Quadro 1.

Quadro 1 - Forca de trabalho da OG-UTFPR e portarias de designacéo

Portaria/ano

Araujo

Nome Campus Funcéo
Marcos Roberto Reitoria 1485/20 .

; Ouvidor-Geral
Rodacoski
IFDQStsZane Beatriz Zanetti Reitoria 1931/22 Ouvidora-Geral substituta
Cosmo Damido Santiago | Apucarana 1994/21
Keila Priscila Gutierrez Campo Mouréo 1446/21
Wentland
Alessandro Silveira Cornélio Procépio 1446/21
Duarte
Lilian Moreira Garcia Curitiba 1446/21
Emilyn Midori Maeda Dois Vizinhos 1446/21
Wagner de Aguiar Francisco Beltrao 1446/21
Cristiane Souza Pedroso | Guarapuava 1446/21 .

- - - Ouvidor de Campus

Isabel Craveiro Moreira Londrina 54/23
Andrei
José Airton Azevedo dos | Medianeira 1446/21
Santos
Ney Lyzandro Tabalipa Pato Branco 1446/21
Albari José Vicente Ponta Grossa 1446/21
Vanessa Bueno da Silva | Santa Helena 1446/21
Wilian Francisco de Toledo 339/22

Documentos do Processo de Designagado Publicados

Portaria de Boletim de
Pessoal Servigo Publicagéo:
GABIR Eletrénico
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=p
1485 02/12/2020 ublicacao visualizar&id documento=1950416&id orgao publicacao=0
03/08/2021 https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador publicacoes.php?acao=p
1446 ublicacao visualizar&id documento=2376353&id_orgao publicacao=0
18/11/2021 https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador publicacoes.php?acao=p
1994 ublicacao_visualizar&id documento=2625989&id orgao publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=p
339 15/03/2022 ublicacao visualizar&id documento=2842384&id orgao publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador publicacoes.php?acao=p
916 08/06/2022 ublicacao visualizar&id documento=3036274&id orgao publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador publicacoes.php?acao=p
1931 24/11/2022 ublicacao visualizar&id documento=3432698&id orgao publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador _publicacoes.php?acao=p
54 23/01/2023 ublicacao visualizar&id documento=3527823&id orgao publicacao=0

Fonte: OG-UTFPR (2025)

1.2 Atuacgéo e Procedimentos

A Ouvidoria-Geral

da UTFPR e

responsavel

pelo tratamento das

Comunicag0fes, Reclamacdes, Solicitagdes, Denuncias, Sugestdes e Elogios relativos



https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=1950416&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=1950416&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=2376353&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=2376353&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=2625989&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=2625989&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=2842384&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=2842384&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=3036274&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=3036274&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=3432698&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=3432698&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=3527823&id_orgao_publicacao=0
https://sei.utfpr.edu.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=3527823&id_orgao_publicacao=0
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as politicas, aos procedimentos e aos servicos publicos, prestados, com vistas ao

aprimoramento da gestdo da instituicao.

1.3 Competéncia

Cabe a Ouvidoria

| — Agir com presteza e imparcialidade;

Il — Possibilitar aos usuérios o direito a manifestagcdo sobre o0s servigcos
prestados pela UTFPR, assegurando-lhes seu exame de forma ética e transparente;

Il — Buscar a melhoria da qualidade e a eficiéncia nos servigcos prestados pela
UTFPR,

IV — Construir e incentivar a pratica da cidadania ao permitir a participacdo do
corpo discente, docente, técnico-administrativo e da comunidade externa na
administracdo do processo de prestacédo de servicos da UTFPR,;

V — Estabelecer o elo entre o cidadao e a UTFPR.

1.4 Missé@o da Ouvidoria

Oportunizar a participacdo social do cidaddo, ouvindo, acompanhando e
garantindo o direito de resposta as suas demandas visando a melhoria dos servigos
prestados pela instituicao.

A Ouvidoria-Geral da UTFPR tem a funcdo de encaminhamento das
manifestacdes para a gestdo da UTFPR. As demandas sdo centralizadas na Reitoria:
recebidas, examinadas e distribuidas para as areas de gestdo da Reitoria ou as
Ouvidorias dos campi, para as devidas providéncias e posterior resposta ao cidadao
manifestante.

O contato é preferencialmente através da plataforma Fala.br, por meio do
endereco:  (https://falabr.cgu.gov.br/). Também sdo recebidas demandas

pessoalmente, por e-mail (ouvidoria@utfpr.edu.br) ou outro meio, as quais séo

obrigatoriamente cadastradas na plataforma.


mailto:ouvidoria@utfpr.edu.br
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2 DEMANDAS DA OUVIDORIA DA UTFPR 2024
Durante o ano de 2024, foram recebidas 490 demandas, dentre as quais 18
foram arquivadas (auséncia de nexo), conforme mostra Figura 4, do “Painel

Resolveu?”.

Figura 4 — Painel Resolveu? — Informac8es das manifestacdes de ouvidoria da UTFPR — 2024

UTFPR - Universidade Tecnologica Federal do Parana

TOTAL DE MANIFESTAGOES OREAQ

. } 490 1

ARQUIVADAS

18

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

4

Fonte: Painel “Resolveu?” (CGU, 2025)

As demandas decorrentes de Denuncia, Reclamacdo, Elogio, Sugestéo,
Solicitagdo ou Simplifique totalizaram 262 (53,5%), restando 210 (42,8%) de
Comunicagbes (manifestacdes anbnimas) e 3,7% foram arquivadas.

O conjunto de manifestagbes é demonstrado no Grafico 1.

Grafico 1 — Total de manifesta¢gdes da Ouvidoria-UTFPR por tipo

Quantidade de manifestacdes de Ouvidoria
por tipo - 2024

500
400
300
200
100
(0]
Quantidade
W Arquivadas i Comunicagao Denuncia
W Elogio m Reclamagdo W Solicitacdo

Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos da plataforma FalaBR (2025)


https://nuvem.utfpr.edu.br/index.php/apps/onlyoffice/56245833?filePath=%2FRelat%C3%B3rio%20de%20Gest%C3%A3o%202023%2F00_Planilhas_da_coleta_de_dados%2FDIRAV%2F2023%2FDIRAV_01%20-%20graficos%202023.xlsx
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Em 2024 houve uma diminuicdo no total de manifestacdes em relacédo ao ano
de 2023. Pode-se citar a greve de servidores (TAEs: periodo e 11/03/24 a 01/07/24
e docentes: periodo de 15/04 a 24/06/24), como possivel causa desta diminuicao,
periodo que foram interrompidas ou diminuidas algumas atividades, com o
calendario de semestre/ano letivo estendido até fevereiro de 2025. No Grafico 2
pode ser visualizado o quantitativo das manifestacdes recebidas no periodo de 2015
a 2024.

Grafico 2 — Total das manifestagdes por ano - periodo de 2015 a 2024

Quantitativo de Manifestacdes por ano
Periodo 2015 - 2024
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2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

*

Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos dos Relatérios de Gestdo - UTFPR e da
plataforma FalaBR (2025)

Observando o Grafico 2 percebe-se que houve a diminuicdo do
namero de manifestacdes em 2024, ficando atras apenas dos anos sob a influéncia

da pandemia do Corona virus (ano 2021, com retorno lendo as atividades em 2022).

Devido ao movimento paredista em 2024, o semestre/ano letivo foi
interrompido em 20 de dezembro e reiniciado em 06 de fevereiro com término em
28/02/2025 estendido até fevereiro de 2025, o que ocasionou uma diferenca
significativa no volume de manifesta¢des no final do ano. Geralmente o maior nUmero
de demandas de ouvidoria ocorrem no inicio e no final do semestre letivo e
especialmente em 2024 isso n&o ocorreu em dezembro com a extenséo do calendario
até fevereiro. O recebimento das manifestacdes por més ao longo do ano de 2024

estdo demonstradas no Gréfico 3.
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Grafico 3 — Distribuicdo das manifestagdes mensais — 2024 e 2023
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Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos do “Painel Resolveu?” (2025)

Comparando-se 2023 a 2024, em 2023, é possivel visualizar que o maior
namero de demandas € recebido no inicio e no final do ano, coincidindo com o periodo
de inicio (fevereiro-marco) e término (junho) do primeiro semestre letivo, voltando a
ter novo aumento no inicio (agosto-setembro) e término (dezembro) do segundo
semestre letivo. Houve uma reducéo significativa no periodo de marco a julho e em

dezembro, possivelmente em funcao da greve e da extensao do calendario.

2.1 Manifesta¢fes Concluidas
Em 2024 foram respondidas 472 demandas. Para as demandas analisadas e

gue nao possuem elementos suficientes (materialidade), € solicitada

complementacado, via sistema, abrindo-se o prazo de 20 dias para o0 envio de
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complementacdo e para o caso de nao envio de complementacdo, a plataforma
Fala.BR arquiva automaticamente. Quando a manifestacéo apresenta falta de clareza
e insuficiéncia de dados, ou duplicidade de manifestacdo, as manifestacées sao
arquivadas pela Ouvidoria. Em 2024 foram arquivadas 18 manifestagoes.

2.2 As manifestagdes nos Campi e Reitoria

Cada campus trata suas demandas (elogio, simplifique, solicitacdo, sugestao
e denuncia) recebidas, da Ouvidoria-Geral, pelo Ouvidor do campus. As demandas
que envolvem areas da Reitoria, como Pré Reitorias, Diretorias de Gestao, Diretores
Gerais e Simplifiqgue séo tratadas pelo Ouvidoria-Geral aqui denominada de Reitoria.

O Gréfico 4 traz as manifestacfes por campus ao longo do ano de 2024.

Gréfico 4 — Manifestagdes por campus e Reitoria — 2024

Quantidade de manifestagdes por campus - 2024
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Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos da plataforma FalaBR (2025)

Por meio do Grafico 4 é possivel observar que o campus Curitiba e a Reitoria
sdo as unidades mais demandadas na instituicdo. O campus Curitiba € 0 maior
campus, abrangendo o maior nimero de alunos e a Reitoria por ser a unidade de
gestao centralizadora de procedimentos e servigos.

Ressalta-se que muitas demandas em que os fatos acontecem nos campi sao

absorvidas pela Reitoria, quando entende-se que tal fato deve ser tratado de maneira
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ampla com providéncias ou interferéncia em todos os campi. Por isso a Reitoria &
responsavel pelo maior nimero de manifestac6es durante o ano.
Quando se entende que a demanda é local, ela € tratada no proprio campus,

uma vez que este tem autonomia para tratar questdes locais de todas as suas areas.

2.3 Assuntos das Manifestagcdes

Os assuntos elencados pelos manifestantes sdo bastante variados trazendo
muitas abordagens a respeito dos fatos ocorridos e das areas da universidade. E
necessario considerar, também, que a classificacdo do assunto é feita pelo
manifestante e nem sempre traz 0 mesmo entendimento para quem recebe a
manifestacdo. Quando o assunto diverge totalmente do teor da manifestacdo é
possivel altera-lo.

No Gréfico 5 é apresentado o numero de demandas por assunto registrado
nas manifestacdes para o ano de 2024.
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Grafico 5 — Assuntos das manifestacfes — 2024
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Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos da plataforma FalaBR (2025)



19

Observa-se no Grafico 5 que os assuntos mais demandados foram “Agente
Pablico”, seguido de Acesso a informacdo e Denuncia de irregularidades de
servidores”. “Assédio moral” que foi o grande demandado em 2023, com 50
ocorréncias/ano, em 2024 passou a ser 0 quarto assunto mais demandado, com 33
ocorréncias/ano. Outra observacado possivel € de que, mesmo que 0 sistema traga
uma gama especifica de assuntos, ha uma tendéncia de generalizacdo desses, com
a escolha de assuntos como “Agente Publico”, “Educagao Superior” e “Universidades
e Institutos” que figuram como muito demandados, nos quais sao possiveis classificar
muitos dos temas especificos, generalizando-os. Ainda € possivel afirmar que dentre
0s assuntos mais demandados, com ocorréncia igual ou acima de 10 ocorréncias/ano,
(seguindo o gréfico: de “Infraestrutura de fomento” (10) até “Agente publico” (47)),
representam 61% do total de manifestacdes recebidas, caracterizando as maiores

falhas da universidade sob a percepcéo do cidadao.

3 COMUNICACOES

Comunicacdo é um tipo de manifestacdo, na qual a denuncia € registrada de
forma néo identificada (andénimas), apenas para fins de tratamento dentro da
Plataforma Fala.BR. Nessa plataforma, tais dendncias sdo convertidas
automaticamente em Comunicagao.

No tipo de manifestacdo Comunicacdo, por ser anbnima, ndo é possivel
solicitar informac@es adicionais ao demandante. Assim, o demandante ndo recebe a
resposta. Havendo razoabilidade minima no conteddo narrado, documentos de
comprovacéo ou informacdes que possibilitem a analise e a apuracao dos fatos, deve
ser investigada, tratada e dada resposta que ficara publicada na plataforma, para
consulta da instituicdo e da CGU.

Do mesmo modo deve ser considerada como auxiliar ou alerta na melhoria de
procedimentos e processos da instituicao.

O Grafico 6 apresenta a distribuicdo mensal das Comunicacdes recebidas na

instituicdo, no ano de 2024, num total de 210 manifestacoes.



20

Gréfico 6 — Manifestagoes do tipo “Comunicag¢ao” por més — UTFPR/2024
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Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos da plataforma FalaBR (2025)

Por meio do Gréfico 6, mais uma vez, constata-se que o inicio e o final dos
semestres letivos sdo os periodos mais demandados durante o ano para denuncias
anonimas na UTFPR.

De um modo geral, estatisticamente, a Comunicacdo € o tipo mais
demandado na instituicdo, provavelmente, porque com ela ndo ha a possibilidade de
interacdo com o manifestante. A resposta a esse tipo de manifestacdo serd sempre
“Conclusiva”, somente é possivel responder em definitivo, apontando se a denuncia é
procedente ou ndo, apresentando solu¢cdo ou comunicando sua impossibilidade.

Os assuntos dessas denuncias sdo bastante variados e comunicam
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por se
configurarem anénimas, ndo sao passiveis de acompanhamento pelo seu autor.

O Grafico 7 traz os assuntos abordados nas Comunicacdes, no ano de 2024.
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Gréfico 7 — Assunto das manifestagdes do tipo “Comunicagdo” — UTFPR/2024
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Fonte: OG-UTFPR, com dados extraidos da plataforma FalaBR (2025)

Os assuntos mais demandados nas manifesta¢gfes do tipo Comunicagédo sao
“Agente Publico”, “Denudncia de Irregularidades de servidores”, “Universidades e
Institutos”, “Conduta Etica” e Acesso a Informacgdo”, assuntos que, ainda que
genéricos, sdo de natureza das universidades. O Grafico 7 mostra que estes 5 (cinco)
principais assuntos foram responsaveis por aproximadamente 52,4% das denuncias
anbnimas recebidas, sendo 14,3% sobre o primeiro tema; e representa 22,5% de
todas as manifestacdes recebidas pela UTFPR no periodo e essa analise pode

apontar para a necessidade de proposta de trabalho e acdes alinhadas a estes temas.
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4 INFORMAGOES DO “PORTAL RESOLVEU?”

O Painel “Resolveu?”, disponibilizado pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), reune informacgdes sobre as demandas de ouvidoria (dendncias, sugestdes,
solicitacdes, reclamacoes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a Administracao

Publica recebe pelo sistema FalaBR, a satisfacdo do usuério e o seu perfil.

4.1. Satisfacdo do Usuério

Destacam-se aqui e sdo mostradas nos Graficos 8 e 9, algumas informacdes
do referido painel, detalhadas da UTFPR quanto aos usuarios que utilizaram o servi¢o
de Ouvidoria, em 2024.

Grafico 8 — Satisfacdo do usuério quanto ao atendimento
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Fonte: Painel “Resolveu?” (2025)

Grafico 9 - Percentual de pesquisa de satisfacdo quanto a Resolutividade da demanda
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
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* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel “Resolveu?” (2025)
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Observa-se nos Graficos 8 e 9, que a grande maioria de manifestantes néo
responde a pesquisa de satisfacdo, o numero de respostas da pesquisa de satisfacao
é de aproximadamente 8,1% (40) em relacdo ao numero total de demandas (490).

Deve-se considerar que em muitos casos, € possivel concluir, ao ler as
respostas da pesquisa, que o manifestante responde negativamente quando sua
demanda ndo corresponde ao que ele espera ou deseja como resposta ou quando
alguma solicitacdo é impossivel de atender. Na maioria das vezes 0 que 0 USUArio
avalia € o atendimento da demanda e ndo o canal “Ouvidoria”, independente do mérito

da demanda.

4.2 Perfil do cidadao

O Painel “Resolveu?” mostra, ainda, o perfii do cidaddo, quando o
manifestante responde a isso, divulgando estes dados.

O Gréfico 10 traz o perfil do cidaddo quanto a faixa etaria.

Gréfico 10 — Perfil do Cidadao por faixa etaria
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Fonte: Painel “Resolveu?” (2025)

Observa-se, por meio do Gréafico 10, que pouquissimos manifestantes
informam a faixa etaria. Desta forma nédo é possivel fazer qualquer relacionamento
entre manifestante/demanda e faixa etéria.

Neste sentido, ndo serd mostrado neste relatério o percentual de
manifestantes por género e raga, divulgado no Painel “Resolveu?”, uma vez que essas

informacdes séo registradas por um numero muito pequeno de cidaddos usuarios do
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servico de ouvidoria, tal como faixa etaria, ndo sendo possivel fazer qualquer anélise

ou associacao de informacdes relacionadas a género ou raca.

5. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES PELAS OUVIDORIAS DOS CAMPI DA
UTFPR

As manifestagfes recebidas sdo enviadas as ouvidorias dos campi, conforme
respectiva pertinéncia, sendo todas devidamente analisadas e encaminhadas aos
setores competentes para apuracdo. Os encaminhamentos ou solucdes adotadas sao
anexadas e respondidas no sistema FalaBR.

As demandas encaminhadas as &reas sao tratadas com a devida atencéo,
pelos departamentos responsaveis dos envolvidos na manifestagéo, de acordo com a
gravidade, podendo resultar em ajustes de procedimentos e até mesmo evoluir para

Processos Administrativos Disciplinares.

5.1 REITORIA — Manifestacdes da Ouvidoria Reitoria 2024

A Reitoria é a unidade de gestao centralizadora de procedimentos e servicos
da Ouvidoria. Assim, a Reitoria € uma das unidades mais demandadas na institui¢ao.
A Ouvidoria-Geral integrada a Reitoria, centraliza as demandas de ouvidoria, que sédo
recebidas e examinadas.

Quando se entende que o assunto abordado na manifestacéo deve ser tratado
de maneira ampla, de forma sistémica, com providéncias que podem ter impacto em
todos os campi ela é absorvida pela Ouvidoria-Geral, como por exemplo, ajustes de
procedimentos, atualizacbes de normas, e outros assuntos que impactam todos 0s
campi, ela é distribuida para as areas de gestao pertinentes ao assunto da Reitoria,
como Pro Reitorias, Diretorias de Gestéo, para analise mais criteriosa, com o intuito
de garantir a uniformidade e isonomia dos tratamentos de manifestacdes de assuntos
recorrentes.

Quando as manifestacbes trazem assuntos ou fatos individualizados que
acontecem nos campi, as demandas sao enviadas as Ouvidorias dos campi, para as

devidas providéncias e posterior resposta ao cidaddo manifestante.
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As manifestacdes do tipo Solicitacdo, onde o assunto é acesso a informacao,
também dizem respeito a informacgdes e esclarecimentos, ndo se tratando do Servico

de Informagéo ao Cidadéao (SIC).

5.2 Manifestagdes de Ouvidoria ARQUIVADAS - 2024

O arquivamento das demandas ocorre basicamente em 2 momentos: i) na
analise inicial, quando se percebe que ha falta de clareza, compreensibilidade,
insuficiéncia de dados, ou duplicidade de manifestacdo, as manifestacdes sao
arquivadas pela Ouvidoria; e, ii) automaticamente: Quando a demanda analisada nao
possui elementos suficientes, é solicitada complementacgéo, via sistema, com prazo
de 20 dias para o envio de complementacdo. No caso de ndo envio dessa
complementacdo por parte do manifestante, a plataforma Fala.br arquiva

automaticamente.

Para a falta de resposta ao pedido de complementacdo o arquivamento é
automatico, via sistema e ocorre quando a manifestacao ja foi distribuida as areas.

Quando a analise inicial detecta a falta de clareza ou insuficiéncia de dados
para o andamento regular da manifestacdo e ndo é possivel solicitacdo de
complementacao (anénima), o arquivamento é realizado manualmente, via sistema,

sem a distribuicdo para as unidades ou areas relacionadas.

Grafico 11 — Motivacédo do arquivamento das manifesta¢cdes - 2024
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Fonte: Painel “Resolveu?” (2025)
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6. CONCLUSAO

A finalidade da ouvidoria € atender e solucionar os problemas, analisando as
manifestacbes de forma criteriosa e identificando os pontos que devam ser
melhorados na instituicdo, enquanto servigco publico federal. Esta atuacdo é feita
sempre com isencdo e imparcialidade no papel de avaliar pontos negativos e
parabenizar os pontos positivos.

Todas as manifestacfes tém a participacado dos Departamentos responsaveis
pelos referidos envolvidos, na formulacédo das respostas, e em especial, nas acoes e
providéncias com objetivo de solucionar as demandas apresentadas a esta Ouvidoria,
e torna-las menos recorrentes.

E importante ressaltar que os campi da UTFPR diferem bastante entre si,
diferencas como tamanho do campus, nimero de alunos, cursos e modalidades de
ensino, estrutura do campus e até mesmo localizagcdo sao fatores que podem impactar
sobremaneira nos servicos de ouvidoria, ndo sendo possivel tracar um paralelo das
manifestacdes entre eles.

Em 2024, os assuntos mais demandados foram Agente publico e Dendncias
de irregularidades de servidores, portanto, merecem tratativas institucionais
especificas para melhoria.

Outro ponto a destacar e a melhorar refere-se ao tempo de resposta, algumas
manifestacbes respondidas fora do prazo, isso devido ao escasso numero de
servidores na UTFPR o que requer mais atencao para corrigir este aspecto junto a
alguns setores do Campus, embora tenhamos setores que sempre respondam
prontamente as solicitacdes.

Os ajustes necessarios serdo pontuados e com a ajuda de servidores,
discentes e a propria sociedade, pretendemos o aprimoramento do trabalho para a
melhoria do servigo publico federal.

Conclui-se enfatizando que a Ouvidoria da UTFPR vem cumprindo a sua
finalidade, garantindo aos cidad&dos que recorrem aos Seus servicos uma resposta
adequada e solucdo para os problemas identificados. Esperamos que a partir dos
problemas identificados, possamos contribuir para que a Administracdo Publica

apresente uma melhoria continua na prestacéo e qualidade do servico publico.
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