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APRESENTACAO

ONDE ESTAMOS

A Ouvidoria do IFSertaoPE 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 manifestacdes recebidas do
publico interno e externo (servidores(as), alunos(as) e populagcao em geral), no qual o
cidadao podera expressar seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um
atendimento ou servico recebido, além de poder auxiliar a Instituicao a aprimorar a gestao

de politicas e servi¢os, 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, II, 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 manifestacoes registradas pelos
16/01/2018, por meio da Resolugao cidadaos.

CONSUP n° 02/2018, apresenta o

relatério de atividades do ano de 2024,

que reune informacdes referentes as

manifestacoes de ouvidoria e aos

pedidos de acesso a informacao

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 IFSertaoPE funciona no 1° andar do prédio da Reitoria, das
07h30min as 12:30h, e das 14h30min as 17h, e dispde de sala reservada para
atendimento presencial das 7:30 as 12:30. Endereco: Rua Aristarco Lopes, n°® 240,
Centro, Petrolina-PE, CEP: 56302-100.

Atualmente, o setor conta com uma servidora com carga horaria de 40 (quarenta)
horas semanais, na fung¢ao de Ouvidora Titular, designado em 14 /06 /2024, 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/, € 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 informacao,
denuncias, comunicag¢oes (dentncias anonimas), reclamacoes, solicitagoes, sugestoes,
elogios e pedidos de simplificacao, 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.

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 Informacao (Fala.BR) da Controladoria-
Geral da Uniao - CGU ¢é o principal canal de recebimento e tratamento de
manifestacoes. As manifestacoes recebidas por outros meios disponiveis de
atendimento (e-mail e atendimento presencial ou virtual) sao inseridas integralmente
no Fala.BR, diretamente pelo cidadao por orientacao da Ouvidoria, ou pela proépria
Ouvidoria, observando o art. 13, da Portaria CGU n° 116 de 18 de marco de 2024.


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
atendimento

Manifestacao de Ouvidoria - E-mail
Manifestacao de Ouvidoria - Fala.BR

De acordo com os dados extraidos da Pedido de Acesso a Informacéo - Fala.BR
Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo (Fala.BR), somados 45,5%
aos dados extraidos do endereco
eletrobnico de e-mail, a Ouvidoria
recebeu, no exercicio de 2024, um total
de 180 manifestagodes, sendo 82 pedidos
de acesso a informacao e 98
manifestacdes de ouvidoria (85
diretamente pelo Fala.BR, 13 por e-mail
e inseridas no Fala.BR). O grafico ao lado
representa em percentuais as
manifestacdes recebidas por canal de
atendimento.

Acesso & informacéo _82 Manifestacdes por tipo
Solicitacio _ 36 O Grafico informa a quantidade de
manifestacdes recebidas por tipo.
Reclamagao -25 Delas, destacam-se os pedidos de
acesso a informacao, que representam
Comunicagdo -13 45,5% do total. Em seguida, estdo as
solicitagcoes e as reclamacgdes, que
Denuncia -18 representam, respectivamente, 20% e

14,4% do quantitativo geral.
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HISTORICO DE DEMANDAS DOS ULTIMOS 5 ANOS
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O quantitativo geral de manifestacdes de ouvidoria no exercicio de 2024 apresentou um leve
aumento de 7,7% em comparacao com o ano anterior, enquanto que os pedidos de acesso a
informagao apresentaram uma leve reducao, correspondente a 4,65%.

Partindo de uma analise individualizada das manifestacdes de ouvidoria, observa-se um aumento
de 63,6% no numero de denuncias em relacdao a 2023, ao passo em que as comunicacoes
(denuncias anbnimas) registraram uma queda de 47,05% no mesmo periodo.

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

O numero de reclamacgodes sofreu uma leve queda de 7,14% em comparagao com o ano anterior,
diferente do numero de solicitagdes, que apresentou um aumento de 125%.

Os elogios e as sugestdes, por sua vez, mantiveram-se estaveis nos trés anos anteriores a 2024,
com o registro de apenas O1 manifestagcao para cada tipo, ja em 2024 houve uma mudanga, com
a auséncia total desses tipos de manifestacao. Quanto as solicitagdes de simplificagcao de servicos,
nao houve nenhum registro no histérico dos ultimos 5 anos.



Manifestacoes por unidade demandada

® Manifestacio de ouvidoria Sob o aspecto das unidades demandadas em 2024, a
Reitoria se destacou, com 68 manifestagdes de ouvidoria

(69,38%) e 78 pedidos de acesso a informacao (95,12%),

Reitort P e seguida dos Campi Petrolina e Serra Talhada, com 1
eitoria
_78 (11,25%) manifestacdes de ouvidoria, cada uma. Com

-'I'I representagao bastante discreta, figuraram os Campi
C. Petrolina

@ Pedido de Acesso a Informacao

Salgueiro, com 03 manifestacdes de ouvidoria (3,06%) e 2

pedidos de acesso a informacao (2,43%), Petrolina Zona

C. Serra Talhada -" Rural e Floresta, com 02 manifestagdes de ouvidoria
(2,04%) cada um, Santa Maria da Boa Vista, com apenas 0]

C. Salgusiro l 2 manifestacdes de ouvidoria (1,02%), e o IFSertaoPE com 04
I3 pedidos de acesso a informacgao (4,87%), representando as

|2 demandas que foram enviadas a mais de uma unidade.
C. P. Zona Rural

A expressividade das manifestacdes cujo tratamento foi

|2 concentrado na Reitoria se da em razdo de a area
C. Floresta

provedora da resposta nao ser necessariamente a unidade

I 1 citada como local dos fatos. Como exemplo, citam-se as

C. Santa Maria N R . . ~
denuncias que tém como locais dos fatos os Campi e sao

tratadas pelas unidades de apuragao da Reitoria, assim
IFSertaoPE . 4 como as demandas relativas aos Campi com informacao

o 50 40 60 80 disponivel para resposta diretamente pela Ouvidoria.

Manifestacoes por unidade apontada como local dos fatos

Os dados a seguir referem-se tao somente as manifestagdes de ouvidoria, uma vez que as Unicas
unidades envolvidas nos pedidos de acesso a informacao foram a Reitoria e os Campi Petrolina e

Salgueiro, com 95,1% e 4,87% de tais solicitagdes, respectivamente.

O Campus Serra Talhada foi a unidade mais
C. Serra Talhada 34 )
apontada como local dos fatos que deram origem
as manifestacdes em 2024, representando 34,63%
Reitoria -'I7 das 98 manifestacdes com locais indicados. Em
seguida, a Reitoria e o Campus Petrolina
-'I7 apresentam uma representatividade idéntica, com

17.34% cada. Outras unidades também foram

C. Petrolina

IFSertaoPE - 10 mencionadas, embora com menor frequéncia.
Aparece com 10,20% o I|FSertdaoPE; com 9,18% o
C. Petrolina Zona Rural -9 Campus Petrolina Zona Rural; Salgueiro com 6,12%;
o Campus Floresta com 4,08%; e o Campus Ouricuri
) com apenas 1,02,%.
C. Salgueiro -6
Os numeros constantes do Grafico nao
C. Floresta .4 correspondem ao total de manifestacdes de

ouvidoria registradas, pois algumas situa¢des foram

C. Quricuri I'l arquivadas por falta de informagdes ou
0O 5 10 15 20 25 30 35 apresentavam fatos associados a localidades de
competéncia de outros 6rgaos.



Quantidade de demandas por setor nas manifestacdées de ouvidoria

Correicao/Reitoria
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A Correicao foi a drea mais demandada em 2024,
objetivando a apuragdao de 17 manifestagcdes de
ouvidoria entre denuncias e comunicacdes de
irregularidade. A Diretoria de Gestao de Pessoas
(DGP)

significativo de demandas,

também apresentou um volume
concentrando as

manifestacdes de matéria de pessoal.

As 14 manifestagdes respondidas diretamente
pela Ouvidoria referem-se a demandas para as
quais este setor ja dispunha das informacgoes
necessarias para elaboragcdo de resposta
conclusiva, sem necessidade de tramitagao para

outras areas.

As manifestacdes envolvendo os Campi foram,
em qguase 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 informacgao, a
Diretoria de Gestdao de Pessoas liderou a lista
de setores mais demandados em 2024. O
guantitativo possui vinculacdo direta com os
assuntos mais recorrentes, tendo em vista
que a maior

parte dos pedidos foi

relacionada a matéria de pessoal. Em
seguida, a Ouvidoria figurou como a segunda
area mais demandada, sendo capaz de
responder diretamente a essas solicitagdes

por ja dispor das informagdes necessarias..

Os numeros apresentados no Grafico dizem

respeito ao quantitativo de demandas
direcionadas aos setores da instituicao, e nao
ao nUmero de demandas recepcionadas pela
OQuvidoria durante o ano, uma vez que, em
algumas situagdées, um mesmo pedido
precisou ser encaminhado para mais de um

setor para a obtencao de resposta conclusiva.



Assuntos mais recorrentes nas manifestacoes de ouvidoria
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Obs.: Outros= cada assunto com T(uma) manifestagao: Auxilio; Certiddes e Declarag¢des; Educacgao
Superior; Concurso; Correigao; Patrimoénio; Planejamento e Gestdao; Racismo; Transferéncia.

Em relacdo as demandas de Ouvidoria, o maior volume de manifestagdes em 2024 concentrou-se em
Processo Seletivo e Outros em Administracao, ambos representando 9,18% do total. Em seguida,
destaca-se a categoria Outros em Educacado, com 8,16%, e Acesso a Informacdo e Assédio, ambos
com 6,12%. Ao analisar o conjunto dos assuntos, observa-se que a matéria de pessoal emerge como a
tematica predominante nas demandas recebidas pela Ouvidoria.



Assuntos mais recorrentes nos pedidos de acesso a informacao
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A categoria "Outros", que representa um percentual significativo do total de manifestacdes, € composta
individualmente pelos seguintes assuntos, cada um com 1 (uma) ocorréncia: Cotas, Corrupgao, Bolsas,
Normas e Fiscalizagao, Ensino Médio, Aposentadoria, Educagao Superior, Planejamento e Gestao, Obras,

Selecao, Agdes Afirmativas e Educacao Profissionalizante.

Em relagao aos pedidos de acesso a informagao, o maior volume de demandas refere-se a quantitativo
de Concurso (14,6%), seguido por Pesquisa (12,1%), Recursos Humanos (10,9%) e Cédigo de Vaga (9,7%).



PAINEL RESOLVEU?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacgoes sobre manifestacoes de
ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitagcdes, reclamacoes, 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 participag¢ao social.

Manifestacao de Ouvidoria - Série historica do tempo meédio
de resposta e sua variacao percentual

@® Tempo Médio (dias) )
Houve uma reducao de 12,7% no tempo

@ Variacdo Percentual médio de resposta das manifestacdes

de ouvidoria, em comparagdao com o

-19'88 ano anterior. Considerando o prazo

Ano 20%?6,9%_ legal de 30 (trinta) dias, prorrogavel por
_23.02 igual periodo, para resposta ao usuario,

Ano 2021 a Ouvidoria, em 2024, tratou as

(o)
15.8% manifestacdes abaixo a metade do

-19'13 tempo que teria para fazé-lo.
Ano 2022 -16,9%- O tratamento mais célere das
-.I6 83 manifestacdes refletiu diretamente no

Ano 2023 cumprimento dos prazos, contribuindo
-12% - para o fechamento de 99% das
-'”"-69 respostas dentro do periodo exigido,

Ano 2024 . ,
-12.7% - conforme observado no Grafico abaixo.

Manifestacao de Ouvidoria - Histérico de respostas dentro e fora
do 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 2024, de um total de 98 manifestacdes recebidas e respondidas por meio do
Fala.BR, apenas 11 usuarios responderam a pesquisa de satisfacdao, o que
corresponde a apenas 11% do total de manifestantes.
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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 LAI pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

O Painel LAl disponibiliza informacdes sobre a quantidade de pedidos e recursos
registrados, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, omissoes, transparéncia ativa,
entre outros aspectos. E possivel comparar dados de érgdos e entidades com a média do

Governo Federal e da categoria da entidade pesquisada.

VISAO GERAL

2023

88

Pedidos Recebidos

219°/324

Ranking 185°/306 |l 180°/306 200°/319 228°/320

Tempo Médio de
Resposta (dias)

Ranking 196°/306

12,45

159°/319 119°/324

79°/320

223°/306

92,45% 86,05%

100%

95,45%

Acesso Concedido 98,23%

Houve uma reducao de 6,38% no tempo médio de resposta dos pedidos de acesso a informacao,
em comparagcao 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, em 2024, tratou essas demandas basicamente na metade do tempo que

teria para fazé-lo.
Pedidos por tipo de resposta
Acesso concedido 90.91%
Pergunta duplicada/repetida 3,90%
Nao é solicitacao de informacao 3,90%
Informacao inexistente | 1,30 %
Acesso parcialmente concedido  0,00%

Acessonegado 0,00%

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 98% das respostas dentro do periodo exigido,

conforme observado no Grafico abaixo..

® Dentro do Prazo ® Fora do Prazo

100 95% 98%
87%
go 9% 75%
60
40
21% 25%
20 13%
5% 1%
0]
Ano 2020 Ano 2021 Anho 2022 Ano 2023 Ano 2024

SATlSFAC_;AO DO USUARlO Em 2023, de um total de 86 solicitacdes recebidas

e respondidas no Fala.BR, apenas 27 usuarios
responderam a pesquisa de satisfacao, o que
corresponde a apenas 31% do total de

manifestantes.
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PERFIL DOS SOLICITANTES
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PROFISSAO
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ACOES DA OUVIDORIA

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

O primeiro semestre de 2024 representou um periodo desafiador para a Coordenacao de Quvidoria e Servico
de Informacgao ao Cidadao (COIC), devido a eleicao e consequente troca do Reitor, Diretores Gerais e maioria
das Diretorias Sistémicas. A primeira acao foi a participagao da Ouvidoria na capacitacao destinada aos
diretores eleitos e sua equipe, oferecido pela Diretoria Executiva do Gabinete da Reitora. Em seguida,
realizou-se o cadastro de novos colaboradores das unidades do IFSertaoPE na Plataforma Fala.BR,
acompanhado da divulgagao de um passo a passo para o tratamento das manifestacdes no sistema.
Enfrentamos desafios significativos com os novos colaboradores da plataforma, demandando maior esforco
nas orientagcdes sobre as respostas as manifestacdes, anteriormente conduzida pelos agentes da gestao
anterior.

Em 14 de junho de 2024, uma nova servidora assumiu a Coordenag¢ao de Ouvidoria. A adaptacao ao setor
envolveu o aprendizado das tarefas inerentes a fungado. Consciente da limitagcao de pessoal (apenas uma
servidora), a prioridade da COIC foi o tratamento das manifestacdes. Destacamos que o éxito no atendimento
das demandas dentro dos prazos estabelecidos foi significativamente impulsionado pelo desempenho da
Coordenacao em orientar os colaboradores responsaveis pelas respostas, utilizando estratégias como
reunioes, ligagoes telefénicas e o aplicativo WhatsApp.

Em 2024, o registro e o tratamento integral das manifestacdes de ouvidoria foram realizados na Plataforma
Fala.BR, abrangendo desde o recebimento da demanda e a tramitacdo interna aos colaboradores
cadastrados até o envio da resposta conclusiva ao cidadao. Em relagdo aos pedidos de acesso a informacao, a
tramitacao eletrénica ao setor competente para resposta ainda nao estd disponivel no sistema, o que
demandava a comunicagao entre a Ouvidoria e os colaboradores por meio de e-mail institucional. Visando
aprimorar esse fluxo, a Ouvidoria implementou o Sistema Eletrénico de Informacgdes (SElI) em 2024 para
otimizar a tramitagdo interna dos pedidos de acesso a informagao entre os setores.

Em 2024, a Ouvidoria manteve a agcao implementada em 2023 de acompanhamento dos resultados
conclusivos de apuracdes referentes as denuncias, utilizando um arquivo compartilhado com a area
responsavel pela apuracao. Essa pratica visa garantir a ciéncia dos desfechos e a efetividade do tratamento
das denuncias registradas.

Outra acgao relevante da Ouvidoria em 2024 foi a participagcao ativa no grupo de WhatsApp fortalecendo a
interacdao com ouvidorias da Rede Federal de Educagao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica e também de
Universidades e outros o6rgaos federais. Essa iniciativa, possibilitou a troca constante de experiéncias e
contribuiu para o aumento da maturidade de outras unidades setoriais de ouvidoria da rede.

Paginas institucionais da Ouvidoria/SIC
No decorrer das atividades em 2024, as paginas da Ouvidoria e do Servi¢go de Acesso ao Cidadao (SIC) dentro

do site do IFSertaoPE, atualizou os dos dados do novo Ouvidor Titular, com indicacdo de portaria de
designacao e curriculo.



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

Divulgag¢do da Ouvidoria

Nos meses de margo e novembro, com o objetivo de promover e fomentar a atuacao 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 fungado da Ouvidoria, indicando os seus servigcos e funcionamento, informando os
novos canais de atendimento e prestando orientagdes sobre o registro e acompanhamento das
manifestagdes por meio da Plataforma Fala.BR.

--——--— Forwarded message -————

Da: Ouvidoria do IFSertdoPE <ouvidoria@ifsertan-pe adu br>

Date: qua, 13 de mar de 2024 08:04

Subject: Conhece a Ouvidoria do IFSeracPE?

To: Alunos Floresta <lista-alunos-floresta@ifsertac-pe.edu. bre=, Alunos Quricuri =lista-alunos-ouricuri@ifsertac-pe.adu bre, Alunos Patroling <lista-alunos-petrolina @
itsertao-pa.edu bre, Alunos Salgueire <lista-alunos-salgueire@ifsertac-pe.edu bre, Alunos Santa Maria da Boa Vista <lista-alunos-santamaria@ifsertac-pe.adu.br>, Alunos
Serra Talhada <lista-alunos-serratalhada@ifsertao-pe.adu.br>, Alunos Patrofina Zona Rural <lista-alunos-zonarural@ifsertac-peadu br>

‘Ola, estudantes do IFSert8oPE! Esperamos encontra-los(las) bem e com salde!

AcsiAs) novos(as) alunos{as) da Instituigio, sejam muito bem-vindos(as)!!!

A Quvideria do IFSertdoPE & um espaco de acolhimento, de escula e de ratamenio de manifestagbes recebidas do pdblice internc e externo (servidores(as), alunos(as) e
populagio em geral),

Por medo de uma manifestacho de ouvidonia, vood pode expressar seus anseios, angastias, dividas, opinides e sua salisfacho com um alendimento ou servigo recebido
Asgim, pode auxiliar a Inslilvicho a aprimorar a gestdo de polilicas e servigos, ou a combaler a pritica de atos iregulares ou considerados inadequados.

A Blatatorma Intggrada de Ouvidoria ¢ Acesso a Informacio (Fala BR) da Controladoria-Geral da Unido - CGU ¢ o principal canal de recebimento e tratamento de
manifestagdes, por meo da qual poderdo ser registrados pedidos de acesso A informacio, dendncias (inclusive, andnimas), reclamagdes, solicitagies, sugesties, elogios
@ padidos de simplficagao de servigos. Esta disponivel no link hittps:\alabr.cgu,gov.be @ funciona 24 horas 1odos os dias.

Vejam os tipos de manifestagies disponiveis no Fala BR.

O que vocé quer fazer? a0

Conhece a Quvidoria do IFSertdoPE?

1 mensagem
Quvidoria <ouvidoria@ifsertac-pe.edu br> & de novembro de 2024 as 07:38
Para: Alunos Floresta <lista-alunos-florestag@ifserao-pe.edu br>, Alunes Ouricun <lista-alunos-ouncun@ifsenad-pe.edu.br>, Alunos Petrolina <lista-alunos-petralinag@ifsenac-
peedu. br=, Alunos Salgueiro <lista-alunos-salgueiro@@ifsenas-pe edu.bre, Muncs Santa Maria da Boa Vista <lista-alunos-santamana@ifsenao-pe edu.br>, Alunas Serra
Talhada <ksta-alunos-serratalhada@itsartac-peadu.br=, Alunos Patrolina Zona Rural <lista-alunos-zonarurali@ifsertac-pa.adu br=
Ce: Ouvidoria do IF Sertdo-PE <cuvidoria@ifsertac-pa.edu. br>

0la, estedantes do IFSertdoPE! Esparamos encontra-los(las) bam @ com sadde!

Aos(As) novos(as) alunos(as) da Instituigdo, sejam muita bern-vindos{as)!!

A Ouvidoria do IFSertdoPE é um espago de acolhimenio, de escula e de tralamento de manifestagbes recebidas do pdblico interno e externo (servidores(as), alunos{as) e
populagio em geral).

Por meio de uma manifestacio de ouvidoria, voos pode BXpressar 5eus anseios, angustias, dividas, opinides e sua salisfagio com um atendimento ou servigo recebido.
Assim, pode auxiliar a Instiluicao a aprimorar a gest3o de politicas e servigos, ou a combater a pratica de atos iregulares ou considerados inadequados.,

A Plataforma Integrada de Ouvidoria ¢ Acesso & Informacdo (Fala.BR) da Controladoria-Geral da Uniho - CGU é o principal canal de recebimento e tratamento de
manifestagoes, por melo da qual poderdo ser registrados peddos de acesso 4 informacho, dentnclas (iInclusive, andnimas), reclamages, sobcilagdes, sugestdes, eloglos
@ pedidos de simplificagdo de servigos. Estd disponivel no link hitps:/falabr.cqu.gov.brl @ funciona 24 horas lodos os dias.

Vejam os lipos de manifestagdes disponiveis no Fala BR.

O que voce quer fazer? ey




DESAFIOS E RECOMENDAGOES

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

Equipe da Ouvidoria

Considerando que a atuagdo de apenas um agente na Ouvidoria compromete significativamente o desenvolvimento de
trabalhos correlatos as atividades habituais, o cumprimento das obriga¢des legais da unidade e a exceléncia na execugdo
das atividades usuais, a Ouvidoria recomenda a designagao de mais um servidor para o setor.

Relatos de supostas irregularidades

Em 2024, a Ouvidoria enfrentou a mesma dificuldade identificada no relatério de 2023 em relagao ao direcionamento de
relatos de supostas irregularidades de natureza ética. A Comissdo de Etica, embora com o presidente j& instituido,
encontra-se em fase de escolha dos demais membros. Consequentemente, as manifestagdbes encaminhadas ao setor
permaneceram pendentes de analise, aguardando a completa constituicao da referida comissao.

Dessa forma, é necessario urgéncia na reestruturacdo da Comissdo de Etica no Ambito do IFSertdoPE, a fim de garantir o
tratamento adequado e tempestivo das manifestagcdes de ouvidoria que envolvam a pratica de condutas infracionais ao
Cédigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal.

Conduta Docente/Agentes Publicos

A matéria de pessoal continua a ser um tema central nas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, comportamentos
inadequados, antiéticos ou violadores de normas institucionais impactam as relagdes interpessoais no ambiente do
IFSertaoPE.

Em consonéncia com a recomendacao apresentada no relatdrio anual de 2023, a Ouvidoria reafirma a mediacao de
conflitos como um dos métodos mais eficazes para a resolugdo pacifica desses conflitos, representando uma estratégia
fundamental para a constru¢gdao de um ambiente institucional mais harmonioso.

Com o objetivo de minimizar os problemas decorrentes dos conflitos interpessoais, os quais impactam negativamente o
clima organizacional e, consequentemente, a qualidade da prestagcéo dos servigos publicos, reforca-se a necessidade de
gue os gestores e demais ocupantes de cargos de chefia das unidades estejam atentos as demandas dessa natureza.
Nesse sentido, recomenda-se fortemente a participacdo em capacitacdes com foco em comunicacao nao violenta, como
estratégia para desenvolver e aprimorar habilidades e competéncias essenciais para lidar com as necessidades da
organizagao, prevenindo ou mitigando os impactos negativos desses conflitos no ambiente de trabalho.

Documentos Institucionais

A Ouvidoria enfrentou consideraveis dificuldades na localizagao de documentos relacionados aos processos seletivos do
IFSertaoPE, o que impactou o tratamento eficiente das manifestacdes sobre o tema.

Com o objetivo de otimizar o acesso a informagao e diminuir a necessidade de requerimentos por parte dos cidadaos,
recomenda-se que toda a documentagao pertinente aos processos seletivos - desde a producao pela comissao
responsavel pelas selecdes até as chamadas publicas de vagas remanescentes, normalmente efetuadas pelo controle
académico de cada campus - seja disponibilizada de forma centralizada em uma Unica pagina. Essa medida facilitard a
localizagdo das informacgdes, que atualmente se encontram dispersas em diferentes ambientes ou nao sao
disponibilizadas proativamente.



CONSIDERAGCOES FINAIS

Ao longo de 2024, a Ouvidoria empreendeu todos os esforcos para aprimorar a sua forma de atuagao 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 dialogos com outros setores
estratégicos da Instituicao para o alinhamento de agdes conjuntas e manteve canal aberto de comunicagao e
interagao 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 necessarios a restricdo de dados pessoais dos
manifestantes e a protecdao da identidade dos denunciantes. Todas as manifestacdées de ouvidoria foram
respondidas tempestivamente, e mesmo com 01 pedidos de acesso a informacdo e 1 manifestagcdao de
ouvidoria respondidos fora do prazo, o que ja indica uma redugao progressiva em comparagao com 0s anos
anteriores, os dados evidenciam o avango decorrente da integragdao e comprometimento das diversas areas
institucionais na resolutividade dessas demandas.

Nas reclamacdes e solicitacdes com possibilidade de adocado de solugdes vidveis, estas foram implementadas
pelas areas competentes. Contudo, para algumas manifestacbes dessas naturezas a implementacao de
solugdes que o cidadao espera nem sempre € possivel, seja em razdo da impossibilidade de revisao das
medidas adotadas pela instituicdo no sentido de satisfazer as expectativas dos usuarios, seja em virtude de
limitacdes legais, financeiras, tecnoldgicas e etc. na execu¢ao dos servigos prestados.

Além das demandas aqui informadas, diversos outros atendimentos foram realizados pela Ouvidoria em
2024, sobretudo, por meio de ligagdes telefébnicas 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 situacao apresentada ou indicando o contato do setor ou servidor com quem desejava
tratar diretamente.

Considera-se que a Ouvidoria alcancou 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 é constante para fins de
garantia da efetiva participagdao social como exercicio da cidadania e de aprimoramento dos servigos
prestados pela instituicao a partir do recebimento, analise e tratamento das manifestagodes.

Nesse sentido, a Ouvidoria conta com a perspectiva de que, no ano de 2025, avance como unidade que é
reconhecida pela instituicdo e seus usuarios como promotora de mudancgas construtivas, afirmando o seu
compromisso institucional em prestar servigcos de qualidade a toda a comunidade académica.



