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APRESENTACAO

ONDE ESTAMOS

A Ouvidoria do [FSertaoPE faz parte do Sistema de Ouvidorias Publicas do Poder Executivo

Federal (SISOUV) e é um importante canal de comunicagao entre o cidadao e a instituigao.
E um espaco de acolhimento, de escuta e de tratamento de manifestacoes recebidas do
publico interno e externo (servidores(as), alunos(as) e populacao em geral), no qual o
cidadao podera expressar seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfacao com um
atendimento ou servico recebido, além de poder auxiliar a Instituicao a aprimorar a gestao

de politicas e servicos, ou a combater a pratica de atos ilicitos.

Em atendimento ao disposto na Lei n° Este relatério tem como funcgao
13.460/2017, art. 14, 1II, e demais contribuir para a transparéncia e
normativos vigentes, a Ouvidoria do melhoria da gestao institucional, a
[FSertaoPE, institucionalizada partir dos resultados analisados das
formalmente no organograma em manifestagcoes registradas pelos
16 /01/2018, por meio da Resolugao cidadaos.

CONSUP n°® 02/2018, apresenta o

relatorio de atividades do ano de 2023,

que reune informacdes referentes as

manifestacoes de ouvidoria e aos

pedidos de acesso a informacgao

recebidos por meio da Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informagao (Fala.BR) e dos demais

canais de atendimento.

ESTRUTURA FiSICA E DE PESSOAL

A Ouvidoria do I[FSertaoPE funciona no 1° andar do prédio da Reitoria, das
07h30min as 12h e das 13h30min as 17h, e dispde de sala reservada para
atendimento presencial. Endereco: Rua Aristarco Lopes, n° 240, Centro,
Petrolina-PE, CEP: 56302-100.

Atualmente, o setor conta com um servidor com carga horaria de 40 (quarenta)
horas semanais, na fung¢ao de Ouvidor Titular, designado em 31/03/2023, e um
Ouvidor Substituto, lotado no Gabinete da Reitoria, para atuar nas auséncias e

afastamentos legais do titular.



CANAIS DE ATENDIMENTO

Fala.BR

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao (Fala.BR) da Controladoria-
Geral da Uniao - CGU, disponivel no endereco eletronico https://falabr.cgu.gov.br/, é o
principal canal de recebimento e tratamento de manifestagcoes. O sistema funciona 24
horas todos os dias e permite ao usuario registrar pedidos de acesso a informacgao,
dentncias, comunicagoes (dentncias anonimas), reclamacoes, solicitagoes, sugestoes,
elogios e pedidos de simplificagao, bem como acompanhar o andamento das

manifestacoes.

Telefone

Atendimento de segunda a sexta-feira, durante o horario de funcionamento da
Ouvidoria, por meio do telefone (87) 2101-2359.

WhatsApp

Atendimento de segunda a sexta-feira, durante o horario de funcionamento da
Ouvidoria, por meio do WhatsApp Business (87) 99926-9892.

E-mail

Atendimento por meio do endereco eletronico de e-mail ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br.

Atendimento presencial e virtual

A Ouvidoria dispde de ferramenta de agendamento de horario para falar diretamente
com o Ouvidor, de forma presencial ou virtual (Google Meet). O agendamento pode ser
realizado por meio do link https://calendar.app.google /HcFpcR8vrRR58ajn6, nos dias e

horarios disponiveis para reserva de atendimento.

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao (Fala.BR) é o principal canal
de recebimento e tratamento de manifestagoes. As manifestacoes recebidas por outros
meios disponiveis de atendimento (telefone, whatsapp, e-mail e atendimento presencial
ou virtual) passaram a ser inseridas integralmente no Fala.BR a partir de abril de 2023,
diretamente pelo cidadao por orientacao da Ouvidoria, ou pela prépria Ouvidoria,
observando o art. 13, I, da Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 2021.


https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br
https://falabr.cgu.gov.br/

RECEBIMENTO E TRATAMENTO DE

DEMANDAS

Manifestacdes por canal de
en t ra d a Manifestagéo de Ouvidoria - E-mail

Manifestagdo de Ouvidoria - Fala.BR

De acordo com os dados extraidos da Pedido de Acesso a Informagao - Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao (Fala.BR), somados aos dados o
extraidos do endereco eletrénico de e-mail, 438,6%
a Ouvidoria recebeu, no exercicio de 2023,
um total de 177 manifestagdes, sendo 86
pedidos de acesso a informagcao e 91
manifestacdes de ouvidoria (74 diretamente
pelo Fala.BR, 14 por e-mail e inseridas no
Fala.BR, e 03 recebidas e tratadas
diretamente por e-mail). Das 88
manifestacdes de ouvidoria recebidas
diretamente por meio do Fala.BR ou nele
inseridas, 02 foram arquivadas e as demais
respondidas conforme o tipo e o teor delas.
O grafico ao lado representa em percentuais
as manifestacdes recebidas por canal de
atendimento.

Acesso a informacgédo _86 Manifestacoes por tipO
Comunicagéo -34 O Gréfico informa a quantidade de

manifestacdes recebidas por tipo.
Reclamacao -28 Delas, destacam-se os pedidos de
- acesso a informacao, que representam
Solicitagao -'I6 48,6% do total. Em seguida, estdo as
o comunicagoes (manifestagoes
Dendncia .1.I andénimas de possiveis irregularidades)
Sugestdo |1 e as reclamacgdes, que representam,
respectivamente, 192% e 158% do

Elogio I_I quantitativo geral.
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HISTORICO DE DEMANDAS DOS ULTIMOS 5 ANOS
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O qguantitativo geral de manifestacdes de ouvidoria no exercicio de 2023 apresentou uma leve
reducao de 3,2% em comparagao com o ano anterior, enquanto que os pedidos de acesso a
informacgao apresentaram um consideravel aumento, correspondente a 62,3%.

Partindo de uma analise individualizada das manifestacdes de ouvidoria, observa-se uma redugao
de 313% no numero de denuncias em relacdao a 2022, ao passo em que as comunicagoes
(denuncias andnimas) registraram um aumento de 13,3% no mesmo periodo.

Ressalte-se que alguns usuarios acabam registrando comunicagdes que, na verdade, representam
manifestacdes de outros tipos, geralmente, reclamacdes. Nessa situagao, o tratamento é feito
conforme o tipo adequado da manifestacao, mesmo que a Plataforma Fala.BR nao permita a
reclassificagao para o tipo apropriado e nao seja possivel o acompanhamento da demanda pelo
manifestante, por falta de contato.

O numero de reclamacgdes sofreu um aumento de 33.3% em comparagao com o ano anterior,
diferente do numero de solicitagdes, que apresentou uma reducao de 36% e vem mantendo a
tendéncia de variagdes negativas dos ultimos quatro exercicios.

Os elogios e as sugestoes, por sua vez, mantiveram-se estaveis nos ultimos trés exercicios, com o
registro de apenas O1 manifestacao para cada tipo. Quanto as solicitagcdes de simplificacao de
servicos, nao houve nenhum registro no histérico dos ultimos 5 anos.



Manifestacoes por unidade demandada

= Manifestacao de ouvidoria Sob o aspecto das unidades demandadas em 2023, a
m Pedido de Acesso a Informacao . R . ~
Reitoria se destacou, com 49 manifestacdes de

_49 ouvidoria (53,8%) e 85 pedidos de acesso a

Reitoria
_85 informacao (98,8%), seguida dos Campi Petrolina
¢ Potrolina Zona Rural 2z Zona Rural, Petrolina e Serra Talhada, com 12 (13,5%),
10 (11,2%) e 09 (10,1%) manifestagcdes de ouvidoria,
' -10 respectivamente. Com representagcao bastante
€. Petrolina discreta, figuraram os Campi Salgueiro, Santa Maria
.09 da Boa Vista e Floresta, com 03 manifestacdes de
C. Serra Talhada ouvidoria (3,4%) cada um, e o Campus Ouricuri, com

I apenas 02 (2,2%).
3
C. Salgueiro

|'| A expressividade das manifestagcdes cujo tratamento
l3 foi concentrado na Reitoria se da em razao de a area
C. Santa Maria da Boa Vista provedora da resposta ndo ser necessariamente a
unidade citada como local dos fatos. Como exemplo,
3 . . . .
C.Florestal citam-se as denuncias que tém como locais dos
fatos os Campi e sao tratadas pelas unidades de
. .Iz apuracao da Reitoria, assim como as demandas
C. Ouricuri

relativas aos Campi com informacgao disponivel para

o) 20 40 60 80 100

resposta diretamente pela Ouvidoria.

Manifestacoes por unidade apontada como local dos fatos

Os dados a seguir apresentados referem-se tao somente as manifestacdes de ouvidoria, uma
vez que as uUnicas unidades envolvidas nos pedidos de acesso a informacgao foram a Reitoria e

o Campus Salgueiro, com 98,8% e 1,2% de tais solicitagdes, respectivamente.

O Campus Petrolina foi a unidade mais
apontada como local dos fatos que deram
origem as manifestagdes em 2023,
representando 20,4% das 88 manifestacdes
com locais indicados. Em seguida, estdao o
Campus Petrolina Zona Rural e a Reitoria, com
182% cada um. O Campus Serra Talhada
aparece com 159%; o Campus Salgueiro com
10,2%; o Campus Floresta com 8%; o Campus
Santa Maria da Boa Vista com 6,8%; e o
Campus Ouricuri com apenas 2,3%.

C. Petrolina

C. Petrolina Zona Rural
Reitoria

C. Serra Talhada

C. Salgueiro

C. Floresta

C. Santa Maria da Boa Vista

C. Ouricuri
Os numeros constantes do Grafico nao

correspondem ao total de manifestacdes de
ouvidoria registradas, pois algumas situacoes
foram arquivadas por falta de informagdes ou
apresentavam fatos associados a localidades
de competéncia de outros érgaos.




Quantidade de demandas por setor nas manifestacoées de ouvidoria

Correicao/Reitoria
Ouvidoria/Reitoria

DG/C. Petrolina Zona Rural
DG/C. Serra Talhada

DG/C. Petrolina
DGP/Reitoria

DG/C. Salgueiro

DG/C. Santa Maria da Boa Vista
DG/C. Floresta

DG/C. Ouricuri

SCA/C. Petrolina

CAPC/C. Floresta
PROAD/Reitoria
DPAE/Reitoria
DEAD/Reitoria

Auditoria Interna/Reitoria

Comissao Especial do CONSUP/Reitoria

Quantidade de

DGP/Reitoria
Ouvidoria/Reitoria
PROEN/Reitoria
PROPIP/Reitoria
DOAPE/Reitoria
PROAD/Reitoria
PROEXT/Reitoria
CQVSST/Reitoria
DG/C. Salgueiro
Correicao/Reitoria
DEXEC/Reitoria
CAP/Reitoria
DepGCA/Reitoria
DepCP/Reitoria
DGTI/Reitoria
DPAE/Reitoria
Comissao Eleitoral Central

Coordenacao do PS Discente
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A Correicao foi a area mais demandada em
2023, de 23

manifestacdes de ouvidoria entre denuncias e

objetivando a apuracgao

comunicacoes de irregularidade.

As 17 manifestacdes respondidas diretamente
pela Ouvidoria referem-se a demandas para
as quais este setor ja dispunha das
informacgdes necessarias para elaboragao de
resposta conclusiva, sem necessidade de

tramitacdo para outras areas.

As manifestacdes envolvendo os Campi

foram, em quase sua integralidade,

tramitadas para as respectivas Direcdes

Gerais, que ficaram responsaveis pelo
gerenciamento das demandas, respondendo
diretamente a Ouvidoria ou encaminhando
resposta obtida junto a outros setores da

unidade.

pedidos de acesso a informacao

Nos pedidos de acesso a informacao, a
Diretoria de Gestao de Pessoas liderou a lista
de setores mais demandados em 2023, com
mais

do que o dobro das solicitagcoes

respondidas diretamente pela prépria
Ouvidoria. O quantitativo possui vinculagao
direta com os assuntos mais recorrentes,
tendo em vista que a maior parte dos

pedidos foi relacionada a matéria de pessoal.

Os numeros apresentados no Grafico dizem
de

instituicao, e

respeito ao quantitativo demandas
direcionadas aos setores da
nao ao numero de demandas recepcionadas
pela Ouvidoria durante o ano, uma vez que,
em algumas situagdes, um mesmo pedido
precisou ser encaminhado para mais de um
setor para a de

obtencao resposta

conclusiva.



Assuntos mais recorrentes nas manifestacoes de ouvidoria
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Analisando o teor das manifestacdes de ouvidoria respondidas, os assuntos mais
frequentes referem-se a denuncias de irregularidades de servidores (15,7%), associadas, em
sua maioria, a condutas praticadas por agentes publicos em descumprimento aos deveres
e violacao de proibi¢cdes funcionais, tais como acumulacdo indevida de cargos publicos,
exercicio irregular do comeércio e irregularidades no registro do ponto eletrénico. Somadas
as questdes de asseédio moral (5,6%), assédio sexual (2,2%) e corrupgao (2,2%), os relatos de
supostas irregularidades correspondem a 257% do total. Em seguida, estdo outras
guestdoes administrativas (11,2%), acompanhadas das demandas relativas a condutas
docentes (9%), nas quais foram abordados assuntos envolvendo comportamentos

inadequados, constrangimentos e tratamento diferencial.



Assuntos mais recorrentes nos pedidos de acesso a informacao

Codigos de vagas
Documentos institucionais
Politicas institucionais
Concurso publico
Pesquisa académica
Outros em Administracao
Recursos humanos
Processo Seletivo

Cotas

Frequéncia de servidores
Outros em Educacao
Programa de Gestao
Educacao Superior

Lei de Acesso a Informacao
Contatos de servidores
Lei Anticorrupcao

LGPD

Conflito de interesses
Educacao de Jovens e Adultos
Assisténcia estudantil
Afastamentos e licencas
Cargos e funcdes
Servicos publicos

Assédio moral e sexual
Propriedade industrial
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Em relagao aos pedidos de acesso a informacao, o maior volume de demandas refere-se a

guantitativo de cdédigos de cargos vagos (18,6%), seguido de documentos e politicas

institucionais (10,5% e 8,1%, respectivamente) e de informacdes relativas a concurso publico

(7%). Analisando todos os assuntos, observa-se que a matéria de pessoal abrange pelo menos

43% das solicitagoes, destacando-se como tematica predominante.



PAINEL RESOLVEU?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacoes sobre manifestacoes de
ouvidoria (denuncias, sugestdoes, solicitacoes, reclamacodes, elogios e pedidos de
simplificacao) que a Administracao Publica recebe diariamente pela Plataforma Fala.BR. A
aplicacao permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e
interativa, visando a dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos
no exercicio do controle por meio da participacao social.

Manifestacao de Ouvidoria - Série histérica do tempo médio
de resposta e sua variacao percentual

B Tempo Médio (dias) Houve uma redugao de 12% no tempo
B Variagao Percentual médio de resposta das manifestacdes

de ouvidoria, em comparagao com o

31,53 i ;
Ano 2019 ano anterior. Considerando o prazo

legal de 30 (trinta) dias, prorrogavel por

19,88 igual periodo, para resposta ao usuario,
a Ouvidoria, em 2023, tratou as

Ano 2020
-36,9% [

Ano 2021

manifestagdes proximo a metade do

23,02 tempo que teria para fazé-lo.
15,8%

Ano 2022

Ano 2023 respostas dentro do periodo exigido,
129 [ ; oo o

@) tratamento mais célere das

19,13 manifestacdes refletiu diretamente no
cumprimento dos prazos, contribuindo

16.83 para o fechamento de 100% das

conforme observado no Grafico abaixo.

Manifestacao de Ouvidoria - Histérico de respostas dentro e fora

do prazo
B Dentro do Prazo B Forado Prazo
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https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://falabr.cgu.gov.br/

Resolutividade das Manifestacoes de Ouvidoria conforme
avaliacao dos usuarios

Em 2023, de um total de 86 manifestacdes recebidas e respondidas por meio do
Fala.BR, apenas 12 usudrios responderam a pesquisa de satisfacdao, o que
corresponde a apenas 14% do total de manifestantes.

Nao resolvida
17%

Parcialmente resolvida
17%

Resolvida
67%

SATISFACAO DO USUARIO
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B Muito facil de compreender B Muito satisfeito
. Facil de compreender .Satisfeito
B Dificil de compreender B Regular

B Muito insatisfeito



PAINEL LAI

O Painel Lei de Acesso a Informacao (LAI) é uma ferramenta desenvolvida pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU) para facilitar o acompanhamento do monitoramento e
cumprimento da LAl pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal. Disponibiliza
informacodes sobre a quantidade de pedidos e recursos registrados, cumprimento de prazos,
perfil dos solicitantes, omissdes, transparéncia ativa, entre outros aspectos. E possivel
comparar dados de 6rgaos e entidades com a média do Governo Federal e da categoria da
entidade pesquisada.

VISAO GERAL

2022
Pedidos Recebidos 88
Ranking 175°/306 185°/306 180°/306 200°/319 219°/324
Tempo Médio de 24 91 12,45
Resposta (dias) ’

159°/319

Ranking 276°/306 @ 196°/306 223°/306 19°/324

Acesso Concedido 99,21% 98,23% 95,45% 92,45% 86,05%

Houve uma reducao de 17% no tempo meédio de resposta dos pedidos de acesso a informacao,
em comparacao com o ano anterior. Considerando o prazo legal de 20 (vinte) dias, prorrogavel
por mais 10 (dez) dias, para resposta ao cidadao quando nao é possivel a concessao de acesso
imediato, a Ouvidoria realizou o tratamento dessas demandas basicamente na metade do tempo
maximo inicial que teria para fazé-lo. A redugao so foi possivel em razdo do apoio dos setores
demandados, sobretudo, da Diretoria de Gestao de Pessoas, que recebeu o maior volume das

solicitagdes e atuou diligentemente e com celeridade na elaboragao e envio das respostas.

Pedidos por tipo de resposta

Acesso concedido 86,05%
Informacao inexistente 3,49%
Pergunta duplicada/repetida 3.49%
Nao é solicitacao de informacao 3,49%
Acesso parcialmente concedido | 2,33%

Acessonegado [11,16%

0% 20% 40% 60% 80% 100%


http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

Pedidos de Acesso a Informacao - Histérico de respostas dentro

e fora do prazo

O tratamento mais célere das manifestacdes refletiu diretamente no cumprimento dos
prazos, contribuindo para o aumento em 95% das respostas dentro do periodo exigido,
conforme observado no Grafico abaixo..

B Dentro do Prazo B Forado Prazo
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SATIS FAC}AO DO USU A RIO Em 2023, de um total de 86 solicitacOes recebidas

e respondidas no Fala.BR, apenas 23 usuarios
responderam a pesquisa de satisfacao, o que
corresponde a apenas 27% do total de

5 manifestantes.
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PERFIL DOS SOLICITANTES

GENERO

Feminino
17.9%

Nao Informado
58.2%

Masculino
23.9%

FAIXA ETARIA

50




PROFISSAO

Nao informado

Servidor publico federal

Professor

Estudante

Servidor municipal

Empregado setor privado

50

ESCOLARIDADE

Nao informado
Mestrado/Doutorado
Pds-graduacao
Ensino Superior
Ensino Médio
Ensino Fundamental

Sem Instrucao Formal

50




A Ouvidoria do IFSertaoPE vem exercendo a fungao precipua para a qual foi criada, servindo como uma
ponte de interlocucao entre o cidadao e a instituicao no recebimento e tratamento das manifestacdes para
fins de melhoria continua dos servigos prestados.

Em 31 de margo de 2023, um novo servidor foi designado para assumir a Coordenagao de Ouvidoria e Servigco
de Informacao ao Cidadao - COIC, cuja primeira acao foi dar continuidade ao trabalho que vinha sendo
exercido pelo Ouvidor anterior quanto ao cadastro de colaboradores das unidades do IFSertaoPE na
Plataforma Fala.BR. Na oportunidade, foi elaborado e divulgado para os servidores cadastrados um passo a
passo para o tratamento das manifestagdes registradas no sistema, objetivando facilitar a sua utilizagao no
perfil de colaborador.

Em abril de 2023, todas as manifestacdes de ouvidoria jd estavam sendo registradas e tratadas em sua
integralidade dentro da Plataforma Fala.BR, isto &, desde o recebimento da demanda, passando pela
tramitacao interna aos servidores cadastrados como colaboradores, até o envio de resposta conclusiva ao
cidadao. Apenas especificamente quanto aos pedidos de acesso a informacgao, o procedimento de tramitagcao
ao setor competente para a resposta ainda nao estd disponivel por meio do sistema, razao pela qual a
comunicagao entre a Ouvidoria e os colaboradores, nesse caso, ainda ocorre via e-mail institucional.

De maio a agosto de 2023, a Ouvidoria do IFSertaoPE foi objeto de avaliagao pela Ouvidoria-Geral da Uniao -
OGU, por meio da Controladoria Regional da Unido no Estado de Pernambuco - CGU-R/PE, com o objetivo de
verificar, no periodo avaliado de janeiro a dezembro de 2022, se as fungdes de ouvidoria estavam sendo
plenamente exercidas e de identificar questdes que apresentavam potencial impacto no cumprimento de
suas atribuicdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Nas conclusdes alcangadas pela CGU, foram destacadas duas boas praticas adotadas pelas Ouvidoria em
relacao aos produtos, servicos e resultados entregues a sociedade e aos gestores da instituicao, quais sejam:
(1) disponibilizagao, no site da Ouvidoria, de passo a passo para registro de manifestagcdes pelo cidadao e
tramite interno de manifestacdes na Plataforma Fala.BR; e (II) acompanhamento quanto aos resultados
conclusivos de apuracgodes referentes as denuncias em arquivo compartilhado junto a area apuratoria.

Por outro lado, considerando a identificacdo de algumas fragilidades apontadas como sendo capazes de
impactar no cumprimento das obrigagcdes legais da unidade, foram apresentadas as seguintes
recomendacgdes:

(I) Promover o adequado preenchimento do campo assunto, do campo de resolutividade e do tipo de
manifestacdo; responder as manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n°® 13.460/17; e elaborar respostas
conclusivas, compativeis com cada tipo de manifestagao;

(II) Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepgao, analise e tratamento das
demandas de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo e
fazendo constar do sitio eletrénico apds atualizagao;

(I11) Estabelecer formas de participagao da Ouvidoria no processo de avaliagcdao da qualidade dos servicos
publicos prestados e da satisfacao dos usuarios;

(IV) Adaptar a estrutura fisica da Ouvidoria, ajustando a localizagao, o espago de funcionamento e equipe de
forma a desempenhar suas atividades de forma adequada;



(V) Promover e fomentar a atuagdao da Ouvidoria, de forma a ampliar a sua divulgagcao e realizar as suas
atividades de forma a cumprir os dispositivos previstos na Portaria n°® 581/2021;

(VI) Disponibilizar curriculo do Ouvidor, sua data de ingresso no cargo e informagdes atualizadas sobre as
Ouvidorias Setoriais na pagina inicial da Ouvidoria do IFSertaoPE.

Assim, considerando as recomendacoes extraidas do Relatério Final de Avaliacao da CGU e o plano de
atividades desenvolvido com vistas ao aprimoramento da forma de atuacdao da Ouvidoria do |IFSertaoPE,
passa-se a detalhar as demais acdes realizadas no ano de 2023.

Paginas institucionais da Ouvidoria/SIC

No decorrer das atividades em 2023, as paginas da Ouvidoria e do Servico de Acesso ao Cidadao (SIC) dentro
do site do IFSertaoPE passaram por diversos ajustes. Dentre eles, destacam-se os principais: atualizacao dos
dados do Ouvidor Titular e do Ouvidor Substituto, com indicagao de portarias de designacao e curriculos;
inclusdo de banner do Fala.BR com hiperlink de acesso a Plataforma; atualizacdo do conteudo de
apresentacao do setor e da descricao das manifestacdes; disponibilizacao de passo a passos para os registros
das manifestacdes; disponibilizacdo de fluxos atualizados e especificos para cada tipo de manifestacao;
inclusdo de hiperlink de acesso a Plataforma Fala.BR para acompanhamento das manifesta¢cdes cadastradas
pelo proprio cidadao ou registradas pela Ouvidoria em nome do cidadao; inclusao de hiperlink de acesso as
perguntas frequentes publicadas na central de conteddos das Ouvidorias.gov; inclusdo do menu “Fale com a
Ouvidoria”, com todos os canais de atendimento disponiveis a comunidade interna e externa; atualizacdo do
menu “Legislagao e Normas”, incluindo hiperlink de acesso a legislagao publicada na central de conteudos
das Quvidorias.gov; e inclusao do menu “Painéis da CCU", com possibilidade de acompanhamento de dados
estatisticos das manifestagdes de ouvidoria diretamente pelo Painel Resolveu?.

As referidas paginas continuardao sendo verificadas e atualizadas conforme a necessidade, permitindo que a
comunidade académica e populagdao em geral tenham informagdes sempre atuais sobre o funcionamento do
setor, equipe, procedimentos, canais de atendimento e legislagdes aplicaveis.

Canais de atendimento

Como forma de ampliar os canais de atendimento, foi criada e disponibilizada no menu “Fale com a
Ouvidoria”, em 13/09/2023, uma ferramenta de agendamento de horario para atendimento presencial ou
virtual (Google Meet), disponivel em <https://calendar.app.google/HcFpcR8vrRR58ajn6>. Na referida pagina, o
cidadao visualiza a disponibilidade para agendamento, seleciona o dia e a hora para o seu atendimento,
descreve o assunto a ser tratado e indica a forma como deseja ser atendido, conforme mostrado a seguir.

Ouvidoria do IFSertaoPE

Horarios disponiveds para agendar o seu atendimento

Selecione um horario (GMT-02:00) Horério Padrdo de Brasila - Recife
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Desde a disponibilizacao da ferramenta até o final de 2023, foram registrados 03 agendamentos. No primeiro,
de forma virtual, a cidada nao compareceu, e mesmo apds o envio de mensagem pelo Ouvidor no e-mail
informado, indicando a possibilidade de agendamento para outro momento, nao houve mais retorno. No
segundo, de forma virtual, o cidadao também nao compareceu, mas apds contato pelo e-mail informado,
este detalhou o assunto e recebeu o direcionamento adequado para o atendimento da sua demanda. No
terceiro, de forma presencial, como o cidaddao bem detalhou o assunto, houve contato por e-mail
previamente ao dia agendado e foram prestadas as orientagdes necessarias, razdo pela qual ndo houve mais
necessidade de atendimento presencial.

Além da ferramenta de agendamento de horéario, foi também criado e disponibilizado no menu “Fale com a
Ouvidoria”, em 25/10/2023, o WhatsApp Business (87) 99926-9892, facilitando a comunicacdo por mensagens
de texto. Conforme mostrado a seguir, o perfil foi configurado de modo a permitir a clara identificagdo da
Ouvidoria do IFSertaoPE, com descricao sucinta dos servicos e funcionamento do setor, endereco, link de
acesso a Plataforma Fala.BR, e-mail para contato, além de uma mensagem automatica de saudacgao.
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Desde a disponibilizagcdao do WhatsApp Business até o final de 2023, foram registrados 23 contatos para tratar

de diversos assuntos, provenientes d

e alunos, servidores, fornecedores e outros cidadaos. Observou-se, dentro

do mesmo periodo de acompanhamento, que o numero de atendimentos prestados por meio deste canal foi
maior do que o numero de ligagdes telefdnicas para o numero (87) 2101-2359, totalizando apenas 05 contatos.

Divulgacdo da Ouvidoria

Nos meses de setembro e outubro,

com o objetivo de promover e fomentar a atuagcao do setor, de forma a

ampliar a sua divulgacao, foram encaminhados e-mails para as listas de todos os servidores e alunos da

instituicao ressaltando a fungcao da
novos cahnais de atendimento e

Ouvidoria, indicando os seus servigcos e funcionamento, informando os
prestando orientacdes sobre o registro e acompanhamento das

manifestagdes por meio da Plataforma Fala.BR.
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A Ouvidoria do IFSertBoPE € um espaco de acolhimento, de escuta e de tratamento de manifestagies raecebidas do plblico interno e externo (servidores(as),
alunos{as) e populaciio em geral).

Por maio de uma manifestacio de ouvidoria, a pessoa pode expressar seus anseios, angustias, dividas, opinibes e sua satisfacie com um atendimenta ou
sarvipo recebido. Assim, pode auxiliar a Instituigdo a aprimorar a gestio de politicas e servigos, ou a combater a pratica de atos flicitos.

A Plataforma Integr ia e A B Inft 80 (Fala.BR) da Controladoria-Geral da Unifio - CGU & o principal canal de recebimento e
tratamento de manifestagies, por meio da qual poderio ser registrados pedidos de acesso a informago, dendncias (inclusive, andnimas), reclamagBes,
solicitaches, sugestbes, alogios e padides de simplificacio de servicos. Esta disponivel no link hitps /Malabe cqu gov bel e funciona 24 horas todos os dias

Veja os tipos de manifestacies disponiveis no Fala BR
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No més de novembro, foi distribuido um banner informativo sobre a Ouvidoria para cada uma das unidades
do IFSertaoPE, permitindo ao setor estar cada vez mais préximo de seus usuarios, principalmente aqueles
presentes nos Campi. Os banners foram afixados em locais considerados estratégicos, conforme mostrado a

seqguir.
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Fluxos das manifestacoes

No més de dezembro, foram elaborados novos fluxos de tratamento das manifestagdes, pormenorizando-se
todas as fases e atores envolvidos, desde o registro até o recebimento de resposta conclusiva pelo cidadao.
Atualmente, sao 09 fluxos, consistentes em pedido de acesso a informagao, com subprocesso de interposi¢cao
de recurso; denuncia, com subprocesso de comunicacao (denuncia anénima); elogio; reclamacgao; simplifique;
solicitagado e sugestao.

Os fluxos foram indicados na pagina inicial da Ouvidoria, com hiperlink direcionando para o portal de
processos institucionais do IFSertdoPE no qual foram publicados (https://processos.ifsertaope.edu.br/).
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Identidade visual para redes sociais

Ainda no més de dezembro, foi atualizada a identidade visual para nova divulgacdao dos servicos e
funcionamento da Ouvidoria no perfil da instituicao no Instagram.

Por meio da Ouvideria vocé pode realizar: Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar: Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar: Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar:

Pedido de acesso

A Ouvidoria é canal de

comunicagdo entre o
IFSert@oPE e o cidaddo

e tem como finalidade
viabilizar os direitos dos
cidadédos de serem ouvidos.
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Registre um pedido de acesso
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informacoes produzidas ou
guardadas pelo IFSertGoPE
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Dentincia

Comunique uma irregularidade, um
ato ilicito ou uma violagdo de direitos
acorrida no IFSertdoPE, a exemplo de
infragées disciplinares, crimes e
pradtica de atos de corrupgcdo
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Elogio

Expresse sua satisfagdo
com um servico oferecido
ou atendimento recebido

&3¢

ERAL | Ouisors

Simplifique

Solicite a simplificagdo da
prestacao de um servico piblico
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o atendimento ao publico
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Por meie da Ouvidoria vocé pode realizar:

Reclamacgdo

Manifeste sua insatisfacdo
quanto ao servico ptblico
prestado pelo IFSert@oPE

Por meio da Ouvidoria vocé pade realizar:

Solicitagcdo

Solicite a ado¢do de
providéncias para um
atendimento ou prestagdo
de servigo

Por meio da Quvidoria vocé pode realizar:

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria para o aprimoramento
dos servicos prestados pelo
IFSertaoPE

Para entrar em contato com a
Ouvidoria do IFSertdoPE utilize:

Telefone: (87) 2101-2359;

WhatsApp: (87) 99926-9892;

E-mail: ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br.
Presencial, na sala da Ouvidoria,

localizada ne 1 endar do prédio da Reitoria.
Endereco: Rua Aristarco Lopes, 240, Centro
CEP: 56302-100, Petrolina-FPE, Brasil
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Considerando que todas as unidades ja haviam finalizado o ano letivo de 2023, entendeu-se por bem realizar
a divulgacao quando do inicio do ano letivo de 2024, sob a perspectiva de que a comunidade académica
estara mais atenta as publicag¢des institucionais e objetivando maior alcance das informag¢des mediante a
adesao de mais seguidores as redes sociais, em virtude do ingresso de novos alunos na instituicao.
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RECOMENDACOES

Considerando o disposto no art. 14, |l, da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, com base nas informacdes
consolidadas neste relatdrio e refletindo sobre os temas recorrentes das manifestacdes relativas ao ano de
referéncia, esta Ouvidoria passa a sugerir algumas melhorias na prestacao dos servicos do IFSertaoPE a partir
dos problemas identificados.

Relatos de supostas irregularidades

Os relatos de supostas irregularidades funcionais recebidos sob a forma de denudncia ou comunicacao
(denudncia andénima) que apresentaram elementos minimos descritivos de irregularidades foram
encaminhados para as areas de apuragao competentes. A Coordenagao de Correigao foi destinataria de 23
destas manifestagdes, envolvendo infragdes disciplinares, ao passo em que 01 delas, por se tratar de matéria
auditavel, foi encaminhada a Auditoria Interna.

A comunicagcao cada vez mais aberta e alinhada com a Coordenagao de Correicao, area de apuragao que
recebe a maior parte das denudncias, vem permitindo a utilizagcdo e o aprimoramento do canal de denuncias
oficial, de modo que todas as manifestacdes recebidas diretamente naquele setor sdao encaminhadas a
Ouvidoria para registro na Plataforma Fala.BR. Estes setores mantém uma planilha compartilhada no Google
Drive, por meio da qual sdo registrados os resultados alcancados com a apuracao, além de estarem em
constante didlogo para fins de aperfeicoamento do tratamento de casos de assédio, principalmente no que
se refere ao acolhimento a vitima.

Ressalte-se, no entanto, que o direcionamento dos relatos de supostas irregularidades envolvendo condutas
de natureza ética, as quais desbordam do raio de apuracao da Coordenacao de Correicao e da Auditoria
Interna, foi uma das dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria no desenvolvimento de suas atividades, por
inexisténcia de membros na Comissdo de Etica para o tratamento das manifestacdes de sua competéncia.

Revela-se, portanto, a necessidade de reestruturacdao da referida Comissdao no ambito do IFSertdaoPE para o
tratamento adequado das manifestagdes de ouvidoria envolvendo a pratica de condutas configuradas como
infracdo ao Cédigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal.

Conduta Docente/Agentes Publicos

No tocante as condutas de docentes e de agentes publicos em geral, observaram-se relatos de
comportamentos inadequados de servidores que acabaram por gerar sentimentos de desrespeito e
constrangimento, contribuindo para o surgimento de conflitos interpessoais no ambiente académico.

Quando comportamentos inadequados, antiéticos ou violadores de normas institucionais afetam as relacoes
interpessoais, a falta de tratamento adequado e oportuno pode levar ao agravamento da situagao, tornando
necessaria a apuragao ética ou disciplinar das condutas praticadas.

Nota-se, portanto, que o IFSertaoPE deve promover o desenvolvimento de uma cultura de paz no ambiente
institucional, valendo-se de agdes capazes de prevenir ou minimizar esses conflitos. Um dos métodos de
resolucao pacifica de conflitos mais eficazes €&, sem duvida, a mediagao, cuja necessidade de
institucionalizagcao & reconhecida também por setores como o Gabinete da Reitoria, a Coordenagao de
Correicdo e a Coordenacao de Saude e Qualidade de Vida. Desde o relatério anual de atividades anterior, a
Ouvidoria vem reforcando a necessidade de implantacdao de uma Comissao de Mediacao de Conflitos no
IFSertaoPE, o que ainda nao foi possivel ser concretizado.



Com vistas a minimizar os problemas advindos dos conflitos interpessoais, os quais, consequentemente,
contribuem para a existéncia de um clima organizacional desfavoravel a prestacao adequada dos servigos
publicos, reforca-se a necessidade dos gestores e demais ocupantes de cargos de chefia das unidades
estarem atentos as demandas dessa natureza, participarem de capacitagcdes com tematicas voltadas para
comunicacao nao violenta e, assim, desenvolver e aperfeicoar habilidades e competéncias para lidar com as
necessidades da organizacao, de modo a evitar ou reduzir os impactos negativos.

Atendimento ao cidadao

Na perspectiva de melhorar a qualidade do atendimento ao cidadao, reforca-se a sugestdo feita no relatdrio
anual de atividades anterior no sentido de incluir a tematica no Plano Anual de Capacitagcdes e ofertar para
os servidores formacgao na area. Ademais, € essencial que os gestores, a partir das demandas recebidas da
Ouvidoria e de outros mecanismos de controle, busquem dialogar com os servidores de suas unidades acerca
da necessidade e importancia de um atendimento acolhedor, empatico e com uma comunicagao receptiva,
gue demonstre compreensao, atencao, respeito e sensibilidade as demandas apresentadas pelos usuarios
dos servicos prestados pelo IFSertaoPE.

Atualizacdes dos sites e contatos

Inobstante os atendimentos telefonicos ao longo de 2023 nao tenham sido contabilizados em sua
integralidade, a maioria deles foi relatando sobre dificuldades na obtencao de contato telefébnico com outros
setores de atendimento em suas respectivas areas de atuacgao.

Em levantamento realizado a partir da lista de contatos divulgada no site institucional, no link
<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/contato/lista-de-contatos>, verificou-se existirem contatos
telefénicos ali indicados que nao estao ativos e em funcionamento, bem como nao foram localizados, em sua
maioria, os horarios de funcionamento de cada setor e a relagdo de servidores a eles vinculados atualmente,
com seus respectivos horarios de trabalho; o que, inclusive, ja foi objeto de pedido de acesso por meio da
Plataforma Fala.BR.

No ambito do IFSertaoPE, a Reitora emitiu a Portaria n° 417, de 04 de julho de 2023, estabelecendo o horario
de funcionamento dos Campi e Reitoria do IFSertdoPE. Depreende-se do seu art. 2° c/c art. 4° que devem ser
informados o nome do servidor, matricula SIAPE, dias e horarios de atendimento, modalidade de trabalho
(presencial/teletrabalho) e telefone para contato no local onde estd atuando, com afixacdo na entrada do
setor onde esta localizado o servidor e no sitio da unidade institucional.

Nesse sentido, recomenda-se:
* Atualizar a lista de contatos disponivel no link <https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/contato/lista-de-

contatos> e nos demais locais onde se fizer necessario, fazendo constar a relagcao dos contatos telefénicos
ativos e em funcionamento dos setores de suas respectivas unidades;

* Disponibilizar, dentro do menu institucional de cada Campus e da Reitoria, a relacdao dos horarios de
funcionamento de cada setor, com a indicagcao dos servidores que o compdem, seus respectivos horarios de
trabalho (presencial/teletrabalho) e os meios disponiveis para contato, seguindo o modelo proposto na
Portaria n° 417, de 04 de julho de 2023 (na auséncia de telefone institucional, sugere-se indicar, ao menos, o
e-mail do setor onde esta lotado).

* Verificar e atualizar constantemente o portal eletronico da instituicdo, de modo a fazer constar informagdes
sempre atualizadas e de facil acesso ao publico interno e externo, principalmente no que se refere aos meios
de contatos com os setores mais demandados pela instituicdo, tais como a Diretoria de Gestdo de Pessoas,
Direcdes Gerais, Diretorias de Ensino, Secretarias de Controle Académico e Coordenagdes de Assisténcia
Estudantil.


https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/contato/lista-de-contatos
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/contato/lista-de-contatos
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/contato/lista-de-contatos

CONSIDERAGCOES FINAIS

Ao longo de 2023, a Ouvidoria empreendeu todos os esforcos para aprimorar a sua forma de atuacao e levar
ao conhecimento de toda a comunidade académica os seus servicos e funcionamento, assim como a sua
importancia e o papel que exerce dentro da instituicdo. Participou de didlogos com outros setores
estratégicos da Instituicao para o alinhamento de agdes conjuntas e manteve canal aberto de comunicacao e
interacdao com os gestores de todas as unidades, orientando-os, quando necessario, sobre o tratamento das
demandas.

As manifestacdes recebidas foram devidamente tratadas pela Ouvidoria do IFSertaoPE, assegurando uma
resposta conclusiva e adequada, com os cuidados necessdrios a restricdo de dados pessoais dos
manifestantes e a protecdo da identidade dos denunciantes. Todas as manifestacdes de ouvidoria foram
respondidas tempestivamente, e mesmo com 04 pedidos de acesso a informacao respondidos fora do prazo,
0 que ja indica uma redugao progressiva em comparagao com os anos anteriores, os dados evidenciam o
avanco decorrente da integracdo e comprometimento das diversas areas institucionais na resolutividade
dessas demandas.

Nas reclamacgodes e solicitacdes com possibilidade de adocao de solugdes viaveis, estas foram implementadas
pelas areas competentes. Contudo, para algumas manifestacdes dessas naturezas a implementacao de
solugcdes que o cidadao espera nem sempre é possivel, seja em razdao da impossibilidade de revisao das
medidas adotadas pela instituicdo no sentido de satisfazer as expectativas dos usuarios, seja em virtude de
limitacoes legais, financeiras, tecnoldgicas, etc. na execucao dos servicos prestados.

Além das demandas aqui informadas, diversos outros atendimentos foram realizados pela Ouvidoria em
2023, sobretudo, por meio de ligagdes telefonicas e mensagens de texto no WhatsApp Business. Entretanto,
nao se revelou necessario registra-las no presente relatério, uma vez que puderam ser solucionadas ou
esclarecidas mediante simples consulta aos setores competentes, proporcionando ao cidadao uma resposta
imediata quanto a situagao apresentada ou indicando o contato do setor ou servidor com quem desejava
tratar diretamente.

Em relacdao ao funcionamento do Conselho de Usudrios, forma de participacdo direta da sociedade na
avaliagcao e melhoria dos servigos publicos, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal emitiu um
comunicado em 02/10/2023 informando que o atual modelo estd em processo de revisdo, razdo pela qual foi
orientado as ouvidorias aguardar a divulgacao das novas diretrizes relativas aos Conselhos.

Considera-se que a Ouvidoria alcancgou resultados positivos nos trabalhos desenvolvidos durante o referido
exercicio, tendo se empenhado na aproximagao com os usuarios dos servicos e na melhoria continua dos
fluxos e formas de atendimento. Todavia, a necessidade de aperfeicoamento €& constante para fins de
garantia da efetiva participacao social como exercicio da cidadania.

Nesse sentido, a Ouvidoria conta com a perspectiva de que, no ano de 2024, avance ainda mais como
unidade que é reconhecida pela instituicao e seus usuarios como promotora de mudangas construtivas,
afirmando o seu compromisso institucional em prestar servicos de qualidade a toda a comunidade
académica.



