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APRESENTACAO

Este relatorio tem por objetivo apresentar informacgdes acerca da atuacao da Ouvidoria da
Universidade Federal do Norte do Tocantins no ano 2024, atendendo ao que estabelece o Artigo 14,
inciso II, da Lei n® 13.460/17, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servi¢os Publicos,
e ainda ao disposto no Art. 60 PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE MARCO DE
2024, o qual estabelece que as unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar relatorios de gestao,
com periodicidade minima anual e/ou disponibilizado integralmente no sitio eletronico do 6rgao ou
entidade.

A Ouvidoria ¢ um canal que possibilita a interlocugdo entre a UFNT e os/as cidadaos/as,
usudrios/as dos servigos publicos oferecidos por essa institui¢do, constituindo-se como um
instrumento de Participagdo e Controle Social. Atua com as manifestagdes previstas na Lei n°.
13.460/2017 — denuncias, elogios, reclamacdes, simplifique, solicitagdes e sugestdes. Atende
também as demandas do Servigo de informacgdes ao Cidaddo (SIC) de que trata a Lei n°
12.527/2011 (LAI), tanto a comunidade interna como a externa.

A UFNT foi criada pela Lei n° 13.856, de 8 de julho de 2019, a partir do desmembramento
dos Campi de Araguaina e Tocantinopolis da Universidade Federal do Tocantins (UFT), teve sua
Ouvidoria implantada ao final 2022, passando assim a receber e dar tratamento as suas demandas,
ainda sob tutoria da UFT, com supervisao técnica da CGU.

O entdo relatdrio se constitui como um instrumento gerencial que possibilitara a gestdo da
da UFNT definir, quantificar, analisar, melhorar os fluxos dos processos e ainda, buscar solugdes
para as diversas demandas desta Unidade Setorial de Ouvidoria. Por outro lado, a publicagcdo deste
relatdrio permitird ainda, aos 6rgaos de controle e aos cidadaos, o acompanhamento do processo de

trabalho e a presta¢do de contas da ouvidoria.



1. FORCA DE TRABALHO

Considerando as limitagdes de pessoal desta novissima institui¢do, a Ouvidoria da UFNT
atuou em 2024 contando com o apoio de apenas 01 (uma) servidora Técnico administrativo em
educacdo a qual também desempenhava atribuigdes junto a Pré-reitoria de Graduacdo (PROGRAD)
da UFNT. A partir do més de dezembro de 2024 foi disponibilizado pela gestao superior 01 (um)
codigo de vaga que possibilitou a atuagdo de uma servidora com dedicagdo exclusiva as atribuigdes

do SIC e da Ouvidoria, sendo essa sua for¢a de trabalho atual.

2. PRINCIPAIS CANAIS DE COMUNICACAO COM A SOCIEDADE E PARTES
INTERESSADAS

E notério que a facilitagio da comunicagio entre a gestdo, servidores da UFNT e qualquer
cidadao ¢ primordial para aprimorar e defender os interesses dos usuarios de servigcos publicos,
percebidos na lei de Defesa de Usuario de Servigos Publicos, Lei n° 13.460/2017.

A plataforma Fala.BR da Controladoria Geral da Unido (CGU) ¢ atualmente o principal

canal de comunicacdo utilizado pela Ouvidoria e SIC da UFNT para oferecer respostas aos diversos
tipos de manifestacdes.

No site eletronico da UFNT, menu

« . o OUVIDORIA
Acesso a  informac¢do”, submenu ATIVA UENT

173 L ~ c 19 r .
Participacdo social” ¢ orientado aos Na OUvidoria vae iBoders fazer:

usudrios o registro de suas manifestagcoes @ D@
por meio da plataforma supramencionada,
SUGESTAO RECLAMACAO

como também ¢ disponibilizado o link de

acesso e orientagcdes de seu funcionamento. (@) (@: b
1]"], o

Apesar da orientagdo geral de SOLIGITAGAD BENGNCIA

encaminhamento das demandas de
Canais de Atendimento

Ouvidoria serem feitas por meio da
Plataforma Fala.BR

plataforma Fala.BR/CGU, outras formas de © ouvidoria@ufnt.edu.br
atendimentos sdo disponibilizadas pela Atendimento Presencial
Prédio da Reitoria
UFNT aos cidaddos que ndo possuem meios Sala da ouvidoria
4 . . — T w—
de acessa-la, como e-mail e atendimento IF o "
presencial.

Figura 01: Canais de comunicagdo com a sociedade, DIRTRANSP, 2024



3. FLUXO DE ATENDIMENTOS

O fluxo de tratamento das demandas da ouvidoria estdo explicitados na Carta de servi¢os ao

usuario da UFNT. Em um capitulo dedicado a Ouvidoria da UFNT, a Carta de Servigos apresenta
os principais servigos oferecidos pela Ouvidoria, quais requisitos minimos para acessa-los, prazos e
fluxos de atendimentos, explicitando ainda quais sdo os compromissos de atendimento firmados
visando manter os padrdes de qualidade que devem nortear o atendimento ao publico.

Como citado no item anterior, a UFNT utiliza a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo Fala.BR/CGU como principal instrumento no recebimento das demandas de
Ouvidoria e SIC, desde o més de junho de 2023.

Os usudrios podem registrar suas manifestacdes presencialmente na sala da
Ouvidoria/Prédio Reitoria, como também por email, e cartas. O contato telefonico da Ouvidoria da
UFNT ¢ para uso exclusivo de agendamento de atendimentos presenciais, uma vez que nao ha
ferramenta de gravacao disponivel no momento o que impossibilita a UFNT disponibilizar servigo
telefonico para recebimento de manifestagdo de Ouvidoria, como disposto no art. 18 da Portaria
Normativa CGU N° 116/2024.

Ao receber uma manifestacdo, a Ouvidoria realiza andlise prévia do conteudo do relato,
podendo encaminhar para outros 6rgaos, arquivar, responder ou tramitar internamente aos setores
demandados, nos termos da legislagdo vigente e seguindo o disposto na Carta de servigos ao usuario

da UFNT.

4. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

C % centralpaineis.cgu.gov.brivisualizar/resolveu a % &

PAINEL
RESOLVEU? 1SAC GERAL  BUSCADOR DE OUVIDORIAS

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Dados do paif /2014 3 04/01/2025 UFNT - Universidade Federal do Norte do Tocantins
: 06/12/2024

Sl

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

10

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Figura 02: Total de manifestagdes de Ouvidoria UFNT, Painel“Resolveu?” CGU, 2024
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No ano de 2024 foram registradas 91 manifestacdes de Ouvidoria, sendo que 81 foram
respondidas, 01 encaminhada para outro 6rgdo, e 10 manifestacdes arquivadas por falta de
clareza/insuficiéncia de dados ou ainda por duplicidade, em conformidade com a portaria n°
116/2024 da CGU.

Em conformidade com os dados extraidos do “Painel Resolveu?”, durante o ano de 2024,
dentre os principais Assuntos/subassuntos com o maior numero de manifestagdes respondidas, e
tratamentos, foram: Conduta docente, Outros em seguranca ¢ Ordem publica, Outros em educacdo e

Subassuntos:Ameagas, Promog¢ao e Progressao/docente e Agdes Afirmativas.

RANKING
4 L.
( |.| ORGAO SUBASSUNTO
M
Lista dos assuntos com maior numero de manifestactes Respondidas e — £

Tratamento

Conduta Docente
Outros em Educagdo

Qutros em Seguranga...

nfraestrutura e Fome...

L

Concurso

L

L

Denancia de irregulari...

Acesso 3 informagio

Agdes Afirmativas

Figura 03: Ranking de assuntos de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria UFNT,Painel “Resolveu?” CGU, 2024

A Ouvidoria teve um aumento de demandas em 90% nos registros de manifestacdes em

relagdo aos dados apresentados no relatorio de gestdo do ano de 2023, estes numeros sugerem, €

talvez revelem maior conhecimento da comunidade académica acerca da existéncia e do papel da
Ouvidoria na Universidade, bem como uma maior participagdo dos usudrios na busca por melhoria

na prestacao dos servicos oferecidos pela Instituicao.
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5. TIPOS DE MANIFESTACOES

91
MANIFESTAGOES

‘ OFA DE OUVIDORIA

3 ) 39

Sugestdes \\\A/ Denlincias
> A~

~ @

14 33

Solicitagcdes Reclamagdes
2 Elogios

Fonte: Imagem adaptada dos dados do painel “Resolveu?”/CGU, 2024

Figura 04: Tipos de manifestagdes de Ouvidoria, Relatorio de Gestao DIRTRANSP, 2024.

Dentre as 91 manifestagoes, 39 foram denuncias, 04 nao habilitadas, 35 habilitadas e
encaminhadas para areas de apuracdo com tempo médio entre analise e resposta ao usuario de 25,26
dias. Tendo com principais assuntos Conduta docente, averiguagdo de Cotas e Irregularidades em
Processo Seletivo.

39 1

TOTAL DE MANIFESTACOES EHERE

25,26

Tempo Médio
(dias)

EM ANALISE HABILITADAS @ NAO HABILITADAS @

0 35 4

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

Figura 05:Manifestagdes de Ouvidoria/ Tipo Dentncia. Painel Resolveu/CGU
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RANMNIING

@ ORGAO SUBASSUNTO

Lista dos assuntos com maior niimero de manifestacfes Respondidas e Em
Tratamento

Conduta Docente
Outros em Seguranga...
Outros em Educagdo
Cotas

Dendncia de irregulari...
Acesso 3 informagdo
Agdes Afirmativas

Bolzas

ComunicagSes

Figura 06: Ranking de assuntos de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria UFNT/Tipo Dentncia,Painel“Resolveu?” CGU, 2024

Foram registradas 33 reclamagdes, sendo 05 arquivadas por falta de
clareza/insuficiéncia de dados, e 28 respondidas pelos setores demandas em tempo médio de
18,86 dias. Essas manifestagdes geraram um indice de resolutividade por resposta conclusiva

de 75% a Instituicdo, segundo dados CGU.

KX 1

TOTAL DE MANIFESTACOES TR

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 28 9

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

Figura 07:Manifestagdes de Ouvidoria/ Tipo Reclamagdo,CGU 2024 Painel
Resolvew/CGU
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RESCLUTIVIDADE (Indicada pela OQuvidoria)

Sim N&o

75,00% 25,00%

* Considera as manifestactes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Figura 08: Indice de Resolutividade das Manifestagdes recebidas / Tipo Reclamagdo, Painel Resolveu/CGU, 2024

Dentre as 14 manifestagdes recebidas de solicitagdo de providéncias, 13 foram respondidas,
01 foi arquivada e 01 encaminhada para outro 6rgdo por ndo ser competéncia da UFNT. O tempo
médio das respostas oferecidas para as manifestagoes do tipo “Solicitacdo de providéncia” foi de
19 dias.

UFNT - Universidade Federal do Norte do Tocantins

14 1
@ co TOTAL DE MANIFESTACOES EREE

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 13 1

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

1

Figura 09:Manifestagdes de Ouvidoria/ Tipo Solicitacdo de Providéncia. Painel Resolveu/CGU, 2024

6. AMOSTRA DE CASOS/RESOLUTIVIDADE

A seguir, sera apresentado uma amostragem de manifestagdes feitas na ouvidoria da UFNT
com suas respectivas resolutividades:

Caso 1. Manifestacdo do tipo Reclamacéo

Assunto:Beneficio/Licen¢ca Maternidade: Servidora contratada como professora substituta gestante
de 40 semanas vinha tentando solicitar o seu direito a licenca maternidade, antes que o contrato
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finalizasse. A demanda foi resolvida e solucionada no prazo pela diretoria de administragdo de
pessoal da institui¢do, assegurando os direitos que a servidora possui, de acordo a legislagdo que
rege o assunto(Informagdes registradas na manifestacao do Fala.br)

Caso 2. Manifestagdo do tipo Solicitacao de Providencias

Assunto: Infraestrutura/Manutengdo: O manifestante relatou acerca de um vazamento frequente de
esgoto, o que causava odor proximo ao restaurante universitario trazendo transtornos aos
frequentadores do espago de convivéncia e lanchonete da UFNT. Para resolutividade da demanda
apresentada pelo cidadao, a SUINFRA por meio de sua Coordenacdo de Manutengdo Predial -
CMP/SUINFRA, adotou as seguintes providéncias: acionar a empresa terceirizada responsavel pelo
contrato de manuten¢do. Diante da emergéncia da situagdo foi autorizada a constru¢do de um novo
sistema de esgoto para o RU”.(Informagdes registradas na manifestagdo do Fala.br)

Caso 3. Manifestacdo do tipo Elogio

Assunto: Gestdo de Pessoas: “Agradego muito a toda a equipe de Gestdo de Pessoas de UFNT,
pois outro dia havia protocolado um pedido de informagao sobre o concurso TAE-UFNT, e muito
rapidamente respondido, e sei que o reconhecimento de um trabalho bem feito e organizado faz a
diferenca no dia-a-dia do servidor publico, muitissimo obrigado, vocés sdo top, espero que
consigam cada dia mais se consolidar como uma equipe referéncia no tratamento humanizado e
empatico como os servidores e comunidade.”(Informagdes registradas na manifestacdo do Fala.br)

Caso 4. Manifestacdo do tipo Elogio

Assunto: Acessibilidade: “Parabéns aos profissionais da DAEP pelo 6timo trabalho prestado a
comunidade académica da UFNT no ambito da inclusdo, do dialogo, da permanéncia. Muito
obrigada! seus esfor¢os sdo realmente importantes para melhor receber os nossos alunos. A UFNT
tem avancado na heteroidentificagdo, na busca de didlogo sobre temas sensiveis como TDAH e
TEA, além do entendimento dos posicionamentos de nossa comunidade LGBT e isso gragas a uma
boa equipe de pessoas preocupadas e sensiveis aos problemas de uma sociedade tdo
plural(Informacdes registradas na manifestacao do Fala.br)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim MNao

48,15%

* Considera as manifestacdes com resposta conclusiva pela Quvidoria

Figura 10: indice de Resolutividade das Manifestages recebidas em 2024,Painel Resolveu/CGU
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7. TEMPO DE ATENDIMENTO

De acordo com a Lei n° 13.460, de 2017, o prazo para apresentacdo de resposta ao(a)
cidaddo(d) sobre uma manifestacdo ¢ de 30 dias, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa.

Uma acgdo considerada exitosa foi a reducdo do tempo de resposta das manifestacdes de
ouvidoria da UFNT em 2024, totalizando um tempo médio de 20.99 dias, cumprindo assim o prazo
de resposta das manifestagdes, uma melhoria significativa se comparado o ano de 2023 que foi de

61,54 dias, segundo os dados constantes no relatorio anual da Ouvidoria, ano 2023.

A melhoria neste indicador revela o esforco da UFNT em oferecer uma célere resposta aos
usuarios que confiam suas demandas a Ouvidoria, a qual tem buscado tratar com agilidade e
eficiéncia essa importante instancia de participacdo social, de modo que todas as manifestagdes de
ouvidoria foram respondidas dentro do prazo legal, mesmo que nem sempre a resposta tenha
culminado na resolutividade da demanda, considerando que nem sempre ha viabilidade em razao
das limitacdes orcamentdrias, de pessoal ou até mesmo por ferir o principio da legalidade,

impessoalidade, eficiéncia ou moralidade, os quais devem nortear o servi¢o publico.

8. ASSUNTOS RECORRENTES / SOLUCOES ADOTADAS /RESULTADOS

Em abril de 2024 a Corregedoria da UFNT iniciou suas atividades, com a posse dos
primeiros servidores técnico administrativo em educagao (TAE) da UFNT, oriundos de seu
primeiro concurso publico para TAE e apos a conclusdo do processo de tutoria com a Universidade
Federal do Tocantins (UFT). Essa unidade ¢ responsavel pelas atividades relacionadas a prevengao
e apuracdo de ilicitos administrativos praticados por servidores publicos e discentes, bem como

pelas agdes de responsabilizagao administrativa de pessoas juridicas.

Considerando que o principal assunto das manifestacdoes recebidas pela ouvidoria da
UFNT em 2024 foi acerca de conduta docente, foram instaurados procedimentos investigativos
para apuracdo dessas condutas sendo objeto de apuracdo as supostas irregularidades: ndo exercer
com zelo e dedicacao as atribui¢des do cargo; descumprimento das normas legais e regulamentares;
auséncia de conduta compativel com a moralidade administrativa; falta de urbanidade no trato com
as pessoas; ndo cumprimento da carga horaria exigida; participacdo em gestdo ou administracdo de
sociedade privada, seja personificada ou ndo, em desacordo com o regime de dedicagdo exclusiva; e

fraude em cotas raciais.
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Uma importante conquista para o avango da Transparéncia e da UFNT em 2024 foi a
publicacdo da 1* Carta de servigos ao Usuario da UFNT, documento institucional que tem como
principal objetivo fornecer aos cidadaos uma visdo clara e acessivel dos servigos oferecidos pela
instituicdo. Com a Carta de Servigos, a UFNT visa informar detalhadamente sobre como acessar
seus servicos, quais sdo 0s requisitos necessarios e quais compromissos de atendimento sdo
garantidos para manter altos padroes de qualidade no atendimento ao publico.

Outra melhoria nos servigos publicos oferecidos pela UFNT a partir das manifestacdes
recebidas na Ouvidoria, foi a adequacdo no fluxo do processo de verificacdio das Acdes
Afirmativas com a realizacdo de Bancas de Heteroidentificacdo antes do ingresso discente. Este
foi um assunto recorrente tendo em vista que alguns discentes tiveram suas matriculas canceladas,
por ndo serem aprovados como cotista. A mudang¢a no processo de averiguagdo dirimiu estes
cancelamentos, gerando melhoria nos servigos prestados a comunidade académica.

Ainda como medida exitosa no 6rgao, tem-se a designacdo de uma comissdao para
elaboracao do Plano de Prevencao e Enfrentamento do Assédio, da Discriminacdo e Outras
Violéncias no ambito da UFNT. A construcdo do Plano Institucional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio, da Discriminacao e Outras Violéncias no ambito da UFNT constitui-se
parte integrante do Programa Federal de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagdao (PFPEAD), instituido pelo Decreto n® 12.122, de 30 de julho de 2024 e Portaria
MGI N° 6.719, de 13 de setembro de 2024, que visa promover agdes eficazes no enfrentamento de
todas as formas de violéncia no ambiente de trabalho, com destaque para o assédio moral, o assédio
sexual e a discriminagdo, especialmente em relacdo a grupos historicamente vulnerabilizados,

como mulheres, indigenas, pessoas negras, idosas, com deficiéncia e LGBTQIA.

Ainda na perspectiva de implantacdo das instancias de integridade dessa novissima
universidade, foi instituida 1* Comissiio de Etica do servidor Publico da UFNT, é uma instancia
colegiada ¢ independente, vinculada ao Sistema de Gestdo da Etica do Poder Executivo Federal
(Decreto n° 6.029/2007). Essa instancia, nos termos da legislacdo vigente, ndo possui subordinagao
a nenhum o6rgdo da estrutura organizacional da UFNT, sendo ligada diretamente a autoridade
maxima desta institui¢do, o que lhe confere autonomia para desempenhar as fun¢des consultiva,

educativa, investigativa, punitiva, representativa e administrativa no ambito da UFNT.
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9. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2024, marcou o inicio das atividades da Ouvidoria da UFNT pos-tutoria. Os
esforgos institucionais para a estruturagdo dessa importante instancia de integridade demonstrou o
compromisso da UFNT com uma gestdo participativa e eficiente no atendimento aos cidaddos que
necessitam de seus servigos publicos.

A disponibilizagdo de um codigo de vaga para que a UFNT pudesse contar com uma
servidora dedicada ao SIC e as demandas da Ouvidoria possibilitou que as demandas da Ouvidoria
pudessem ser tratadas dentro dos prazos e requisitos legais.

Tem-se como principal desafio para 2025 a capacitacdo desta servidora, que esta no cargo a
menos de 4 meses ¢ a realizagao de acdes de Ouvidoria Ativa. Constitui-se ainda um grande desafio
para 2025 a implementacdo do Plano de Preven¢ao e Enfrentamento do Assédio, da Discriminagao
e Outras Violéncias no ambito da UFNT, o qual aumentard significativamente as demandas da
Ouvidoria principalmente no que diz respeito ao acolhimento.

Por outro lado, a elaboragao dos fluxos de atendimentos da Ouvidoria durante a elaboragao
de sua Carta de servigo foi um importante passo para o inicio do mapeamento de seus processos.
Diante deste novo cenario, a Ouvidoria da UFNT buscara a simplificagdo e padronizacdo de sua
atuacdo por meio da elaboracdo do seu regimento a medida que outros documentos institucionais
basilares da UFNT também sao elaborados.

Os documentos norteadores da Ouvidoria, como a Carta de servigos e o regimento interno
sdo fundamentais para assegurar que, independentemente do canal utilizado, os cidaddos tenham
uma intera¢do consistente e eficiente com a gestdo da UFNT na perspectiva do fortalecimento da
democracia. Isso contribuird para a promocao do controle social o que aumentara a confianga dos

usudrios nos servigos prestados pela UFNT.
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PRINCIPAIS ACOES PLANEJADAS PARA 2025

Elaborag¢ao do Regimento interno da Ouvidoria

Mapeamento dos processos e desenho do fluxo de atendimento das demandas da Ouvidoria

Capacitacao da Ouvidora (Participagdo em eventos, semindrios, cursos € simpdsios)

Realizacao de a¢des de Ouvidoria Ativa




