INSTITUTO
FEDERAL

Sertdo Pernambucano

COORDENACAO DE
OUVIDORIA E ACESSO A
INFORMACAO - COIC

RELATORIO ANUAL
2025

ELABORADO POR
Ouvidora Titular:Lade Daiane Costa Lago Rios



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 funcao
13.460/2017, art. 14, 1II, e demais contribuir para a transparéncia e
normativos vigentes, a Ouvidoria do melhoria da gestao institucional, a
IFSertaoPE, institucionalizada partir dos resultados analisados das
formalmente no organograma em manifestacoes registradas pelos
16 /01/2018, por meio da Resolucao cidadaos.

CONSUP n° 02/2018, apresenta o

relatorio de atividades do ano de 2025,

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

Informacao (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 07:00h
as 12:00h, e das 14:00h as 17:00h, e dispoe de sala reservada para atendimento
presencial das 07:00h as 12:00h. 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 fungao 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 Informagao (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 manifestagdes. O sistema funciona 24
horas todos os dias e permite ao usuario registrar pedidos de acesso a informacao,
dentncias, comunicagoes (dentncias andnimas), reclamacoes, solicitacdes, 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.

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) 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

Manifestacdoes por canal de
aten d i men to Manifestagao de Ouvidoria - E-mail

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

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Manifestagao de Ouvidoria - Fala.BR

Acesso a Informacao (Fala.BR), somados 51,3%
aos dados extraidos do endereco ) S
eletrobnico de e-mail, a Ouvidoria ot
recebeu, no exercicio de 2025, um total
de 328 manifestacdes, sendo 148
pedidos de acesso a informacao e 180
manifestacdes de ouvidoria (175
diretamente pelo Fala.BR, 5 por e-mail e
inseridas no Fala.BR). O grafico ao lado
representa em percentuais as
manifestacdes recebidas por canal de

atendimento.

Manifestacdoes por tipo

148 A distribuicdo das demandas no exercicio de
2025 apresenta o Acesso a Informagao como o
principal motivo de busca a unidade,
representando  472% das entradas. Em
seguida, destaca-se o grupo de Denuncias e
Comunicagdes, que somam 24,6% do total,
evidenciando a confianga do cidadao no canal
de OQuvidoria para o relato de fatos e
irreqgularidades.

Acesso a informacgao

Denuncia/Comunicacao 84

Reclamacgéo

Solicitacao

As Reclamacgodes (13,8%) e Solicitagdes (11,7%)
mantém um patamar de equilibrio, refletindo

N

Elogio

demandas por ajustes em servicos e
Sugestéo IZ atendimentos  especificos. Por fim, as
manifestacdes de carater propositivo e de
(0] reconhecimento, compostas por Elogios (2,1%)
Simplifique

e Sugestdes (0,6%), completam o quadro
20 40 60 80 100 estatistico, .
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HISTORICO DE DEMANDAS DOS ULTIMOS 5 ANOS

Denuncia

412

Comunicagao

N
w

RERRERER
REREEEER |

w
o

REEERAAS |
REREERER

!‘ Elogio

Reclamacado
Solicitagcao

Sugestao

2.

Simplifique

(o0}

EERESRAR |

o0

Acesso a Informacgao

A analise comparativa do ultimo quinquénio revela um salto expressivo no volume de interagdes entre a
comunidade e o IFSertaoPE em 2025. O interesse pela transparéncia publica foi o grande destaque: o volume de
pedidos de Acesso a Informagao quase que dobrou em relagao ao ano anterior, saltando de 82 para 148
solicitagdes. No mesmo sentido, as demandas de Ouvidoria acompanharam essa tendéncia de crescimento,
passando de 98 registros em 2024 para 180 em 2025, o que representa um aumento de aproximadamente 83,6%
no fluxo de tratamento de manifestacodes.

Apds manterem uma media estavel entre 2021 e 2024, as tipologias de Denuncia e Comunicagao atingiram seu
apice em 2025, com 42 registros cada. Esse aumento sugere uma maior confianga do usuario nos mecanismos de
integridade da instituigcao.

Ressalte-se que alguns usuarios acabam registrando comunicac¢des que, na verdade, representam manifestagdes
de outros tipos, geralmente, reclamacgdes. Nessa situacao, o tratamento é feito conforme o tipo adequado da
manifestacao, mesmo que a Plataforma Fala.BR ndo permita a reclassificagao para o tipo apropriado, neste caso, e
ainda que nao seja possivel o acompanhamento da demanda pelo manifestante, por falta de contato.

Observa-se uma tendéncia de crescimento constante nas Reclamagdes desde 2021 (7 registros) até 2025 (47
registros). Esse dado reflete ndo apenas o aumento de demandas, mas a consolidagao da Ouvidoria como o canal
oficial para resolucao de conflitos e falhas na prestagao de servigos.

O numero de Elogios apresentou um salto relevante, saindo de uma média de 1 registro anual para 7 em 2025,
indicando uma percepcao positiva sobre pontos especificos da gestao ou do atendimento.

As Solicitagdes retomaram o patamar de volume registrado no inicio da série (40 registros), enquanto as
Sugestdes e o Simplifique (este ultimo sem registros no periodo) demonstram ser dreas que ainda podem ser
estimuladas pela comunicagao institucional.



Manifestacoes por unidade demandada

Sob o aspecto das unidades demandadas em
@ Manifestacao de ouvidoria . .
2025, a Reitoria se destacou, com 137

@ Pedido de Acesso a Informagdo manifestacdes de ouvidoria 148 pedidos de

Reitoria a7 acesso a informacao, seguida dos Campi Serra
N 148 Talhada, 22 registros de ouvidoria e 2 de

22 L ~ .
C Serra Talhada |1- acesso a informacgao, e Petrolina Zona Rural,

com 6 manifestagdes de ouvidoria e 2 pedidos

C. P Zona Rural Ilz6 de acesso a informacao.

C. Petrolina |I25 Com representagao bastante discreta,
figuraram os Campi Salgueiro, com 3 registros
C. Santa Maria |I14 de ouvidoria e 5 de acesso a informacgao; o
Campus Petrolina, com 5 de ouvidoria e 1 de
C. Salgueiro II25 acesso a informacgao; e o Campus Santa Maria
da Boa Vista, com 4 de ouvidoria e 1 de acesso
C. Ouricuri |2 a informacao; Floresta e Ouricuri registraram,
cada um, 2 manifestagdes de ouvidoria, e o
C. Floresta |2 IFSertdoPE com 6 manifestacdes de ouvidoria
l e 2 pedidos de acesso a informacao,
IFSertaoPE |26 representando as demandas que foram

o) 50 100 150 200 enviadas a mais de uma unidade.

A expressividade das manifestagdes cujo tratamento foi concentrado na Reitoria se da em razao de a
area provedora da resposta nao ser necessariamente a unidade citada como local dos fatos. Como
exemplo, citam-se as denuncias que tém como locais dos fatos os Campi e sao tratadas pelas
unidades de apuracao da Reitoria, assim como as demandas relativas aos Campi com informacgao

disponivel para resposta diretamente pela Ouvidoria.

E importante ressaltar que os nimeros constantes deste grafico ndo correspondem ao total absoluto
de manifestacdes registradas no periodo. Isso ocorre porque algumas situagdes foram tramitadas

para mais de uma unidade simultaneamente

Manifestacdes por unidade apontada como local dos fatos

Os dados apresentados a seguir referem-se, exclusivamente, as manifestacdées de Ouvidoria. Tal
delimitacao justifica-se pela natureza dos pedidos de Acesso a Informacao (SIC) que, em sua grande
maioria (91,92%), sao respondidos pela Reitoria. Por tratarem de dados institucionais, indicadores
globais ou documentos oficiais centralizados, essas demandas ndo possuem, por esséncia, um ‘'local
do fato' especifico nos campi, diferentemente das manifestacdes de ouvidoria (como denuncias,
solicitacdbes e reclamacgdes), que sao motivadas por ocorréncias situadas em unidades fisicas

determinadas



Em 2025, os campi Serra Talhada (22.2%) e

C. Serra Talhada . . .
Salgueiro (17,2%) figuraram como os locais de

»
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, _ fato mais recorrentes, totalizando, juntos,

C. Salgueiro 31 . -
guase 40% das 180 manifestacdes de
, - ouvidoria. Na sequéncia, destacaram-se:

C. Petrolina 19 . . .
Campus Petrolina (10,6%), Reitoria (7.2%),

Campus Petrolina Zona Rural (5,6%), Campus
Santa Maria da Boa Vista (5.0%), Campus
Floresta (2,2%) e Campus Ouricuri (1,1%).

Reitoria

-
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C. Petrolina Zona Rural

Registraram-se, ainda, manifestacdes pontuais
relacionadas ao e-mail institucional (0,6%) e a

C. Sta. M@ da Boa Vista

©

. 4 unidade do SIASS (0,6%). E relevante destacar
C. Floresta
a categoria IFSertaoPE, que totalizou 50
. o e ~

C‘Ouricuril registros (27,8%). Esta classificagao abrange
2 demandas de carater sistémico sem
E—maiLI 1 localidade especifica. Nela, incluem-se
manifestacdoes sobre processos seletivos,
SIASS I 1 concursos e solicitagdes de documentos, além
de casos arquivados por insuficiéncia de
IFSertéoPE_so dados ou fatos de competéncia de outros

érgaos.
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Quantidade de demandas por setor nas manifestacdées de ouvidoria

Correicio/Reitoria A Correicao foi a area mais demandada em

2025, objetivando a apuracao de 60

QOuvidoria/Reitoria . ~ . . , .
manifestacdes de ouvidoria entre denuncias

W
W

DGP/Reitoria 27 e comunicagdes de irregularidade. A

Diretoria de GCestdao de Pessoas (DGP

DG/C. Serra Talhada - 22 ( )

também apresentou um volume significativo

PROPIP/Reitoria .7 de demandas, concentrando as
DG/C.Zona Rural lG manifestagcdes de matéria de pessoal.

DG/C. Petrolina l5 As 33 manifestacdes respondidas

DG/C. Santa Maria I4 diretamente pela Ouvidoria referem-se a

demandas para as quais este setor ja
PROEXT/Reitoria I . . N L.
3 dispunha das informagdes necessarias para
DEAD/Reitoria I3 elaboracdo de resposta conclusiva, sem
Etica/Reitoria I 2 necessidade de tramitagao para outras
areas.
AUDIN/Reitoria I 2

As manifestagdes envolvendo os Campi
DEXEC/Reitoria I 2

foram, em quase sua integralidade,
DG/C. Salgueiro I 2 tramitadas para as respectivas Direcdes
DG/C. Ouricur] Iz Gerais, que ficaram responsaveis pelo

gerenciamento das demandas, respondendo

DG/C. Floresta I . N . . .
2 diretamente a Ouvidoria ou encaminhando
IFSertdoPE .7 resposta obtida junto a outros setores da

0O 10 20 30 40 50 60 unidade.



E importante ressaltar que os nimeros constantes deste grafico ndo correspondem ao total
absoluto de manifestacdes de Ouvidoria registradas no periodo. Isso ocorre porque algumas
situagdes foram tramitadas para mais de um setor simultaneamente.

Obs.: IFSertaoPE = Representa os setores: Comissdao Permanente de Processo Seletivo (CPPS);
Comunicagao; Diretoria de Gestdo de Tecnologia da Informagao (DGTI); Departamento de
Controle Académico (DGCA); Pro-Reitoria de Ensino (PROEN); Pro-Reitoria de
Desenvolvimento Institucional (PRODI), Ressalta-se que cada um desses setores recebeu 1

(uma) manifestacao.

Quantidade de demandas por setor nos pedidos de acesso a informacao

DGP/Reitoria Nos pedidos de acesso a informacgao, a

()]
%]

L o Diretoria de Gestao de Pessoas liderou a
Quvidoria/Reitoria

-
©

lista de setores mais demandados em
PROPIP/Reitoria

©

2025. O quantitativo possui vinculacao
Correicao/Reitoria

©

direta com os assuntos mais recorrentes,
PROAD/ Reitoria tendo em vista que a maior parte dos

pedidos foi relacionada a matéria de

0

PROEXT/Reitoria

PROEN/Reitoria pessoal. Em seguida, a Ouvidoria figurou

-]

L como a segunda area mais demandada,
PRODI/Reitoria

7]

sendo capaz de responder diretamente a
DG - C. Salgueiro

]
[}

essas solicitagdes por ja dispor das

Diretoria executiva informacdes necessarias..

W W

Reitor
Os numeros apresentados no Grafico

N

C. Qualidade de Vid . . . .
ualidade de Vida dizem respeito ao quantitativo de

DG - C. Petrolina demandas direcionadas aos setores da

DG - C.Zona Rural instituicdo, e nao ao numero de

N N

DG - C. Floresta demandas recepcionadas pela Ouvidoria

. ) durante o ano, uma vez ue, em
DG - C. Ouricuri a

N N

algumas situagcdes, um mesmo pedido
NIT/Reitoria

— . s e . .
N

precisou ser encaminhado para mais de
IFSertaoPE

-
N

um setor para a obtencao de resposta

o
i
o
N
o

30 40 50 60 70 conclusiva.

Obs.: IFSertaoPE = Representa os setores: Auditoria Interna; Assessoria de Comunicacgao;
Coordenagao de Inovagdo; Diretoria de Organizagcdo Administrativa e Planejamento
Estratégico; Diretoria de Gestao da Tecnologia da Informacao; Bibliotecas; Coordenacado de
Relagdes Organizacionais e Internacionais; Comissao Permanente de Pessoal Docente;
Diretoria de Licitagcao; Departamento de Gestdo e Controle Académico; Diretoria de
Infraestrutura; Nucleo de Inovagao Tecnoldgica; Nucleo Pedagodgico; Departamento de
Administracao e Planejamento; e a Diregcao Geral dos Campi Serra Talhada e Santa Maria da
Boa Vista. Ressalta-se que cada um desses setores recebeu 1 (uma) manifestagao.



Assuntos mais recorrentes nas manifestacoes de ouvidoria

Concursos e processos seletivos 29

Outros em Educacgao/Profissionalizante/ Superior

22
Conduta ética e irregularidades de servidores
Assédio moral/sexual

Agente Publico

Acesso a informacao
Diplomas/Certificados/Documentacao

Correicao 7

Conduta docente -5
Atendimento -4
Gestao de Pessoas - 4

Diversos

40

]

10 20 30 40

Obs.: Diversos = cada assunto com no maximo 2 (duas) manifestacdes registradas na ouvidoria:
Gestao Publica, Legislagdo, Matriculas, Normas e Fiscalizagao, Patrimdnio, Planejamento e
Gestdo, Programas e Beneficios Sociais, Racismo e Discriminacdao, Comunicacodes, Autorizacao,
Regulacdao e Fiscalizagao, Acdes Afirmativas, Transporte passageiros e cargas, Seguranca
Alimentar e Nutricional, Informacdes processuais, Dados Pessoais - LGPD, Denuncia Crime,
Educacdo Basica, Assisténcia estudantil, Servicos publicos, Ouvidoria, Ensino médio, Bolsa,
Licitagao, Corrupgao, Outros em Administracao, Universidades e Institutos.

Em relagcao as demandas de Ouvidoria, o maior volume de manifestagcdes em 2025 concentrou-
se em Concursos e Processos Seletivos com 29 registros (16,1%). Em seguida, destacam-se
Outros em Educacao/Profissionalizante/Superior, com 22 registros (12,2%), e Conduta ética e
irregularidades de servidores, com 21 registros (11,6%).

Outros temas relevantes incluem: Assédio moral/sexual: 17 manifestacdes (9,4%); Agente
Publico: 14 manifestagcdes (7,7%); Acesso a informacao: 9 manifestacdes
(5%);:Diplomas/Certificados/Documentacao: 8 manifestacdes (4,4%); Correicdo: 7 manifestacdes
(3,9%); Conduta docente: 5 manifestacdes (2,7%); Atendimento e Gestao de Pessoas: 4
manifestacdes cada (2,2% cada)

A classificagcao tematica das demandas de Ouvidoria permite identificar os principais gargalos
e as dreas que exigem maior atencdo da gestdo. Se somarmos as categorias Conduta Etica e
Irregularidades de Servidores (21), Assédio Moral/Sexual (17), Conduta Docente (5) e Correicado
(7), temos um total de 50 manifestagOes. Este grupo representa uma parcela significativa das
manifestacdes de Ouvidoria, reforcando a importancia da divulgacdo dos canais de denuncia,
das acdes de combate ao assédio e de mediacao de conflitos, bem como de medidas
educativas e preventivas que mitiguem desvios de conduta e promovam um ambiente de

trabalho pautado pela ética e conformidade administrativa.



Assuntos mais recorrentes nos pedidos de acesso a informacao

Concurso e Processo Seletivo 36
Gestao de Pessoas

Estudos e Pesquisas

Transparéncia e Acesso a Informacao
Eduicacao Profissional/Tecnologica/Superior

Planejamento e Gestao

Cadastro

23

10 20 30 40

Diversos

]

Obs.: Diversos = cada assunto com no maximo 2 (duas) manifestagdes registradas na ouvidoria:
Licitagcdao; Programa de GCestdao; Outros em Educacao; Assédio moral; Gestdao escolar e
administrativa; Guia Lilas (Prevencao e tratamento); Informacgdes processuais; Legislacao; Normas
e Fiscalizagcdao; Propriedade industrial, intelectual e transferéncia de tecnologia; Servicos
publicos; Biblioteca; Ouvidoria; Universidades e Institutos; Outros em Administracao; Correigao;
Acgdes Afirmativas; Auditoria; Bibliotecas e Acervos Publicos.

No ambito dos pedidos de acesso a informagao, o maior volume de demandas concentra-se nos
eixos de Concursos e Processos Seletivos (22,4%) e Gestao de Pessoas (21,1%), seguidos por
Estudos e Pesquisas (16,1%) e Transparéncia e Acesso a Informacgédo (155%). Em menor escala,
figuram temas como Educacdo Profissional/Tecnoldgica/Superior (6,8%), Planejamento e Gestao
(1,9%) e Cadastro (1,9%). Ao consolidar os dados, observa-se que a matéria de pessoal (Concursos
e Gestao de Pessoas) destaca-se como a tematica predominante, evidenciando o papel do SIC

no controle social da forca de trabalho e dos certames institucionais



PAINEL RESOLVEU?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre manifestacées de ouvidoria

(denuncias, sugestoes, solicitagcdoes, reclamacgdes, elogios e pedidos de simplificagdao) que a

Administracdo Publica recebe diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagdo permite

pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica 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 historica do tempo meédio
de resposta e sua variacao percentual

® Tempo Médio (dias)

@ Variacao Percentual

Ano 2021
Ano 2022

-16,9%
o 2073 N 6 a3
T s
14.69
Ano 2024_12,7% -

Ano 2025 - 14.03
-4,49% -

O tempo médio de resposta caiu de
23,02 dias em 2021 para apenas 14,03 dias
em 2025. Isso representa uma reducao
total de quase 40% no tempo de espera
do cidadao ao longo de 5 anos.
Considerando o prazo legal de 30 (trinta)
dias, prorrogadvel por igual periodo, para
resposta ao usudrio, a Ouvidoria, em
2025, tratou as manifestacdes abaixo a
metade do tempo que teria para fazé-lo.
O tratamento mais célere das
manifestacdes refletiu diretamente no
cumprimento dos prazos, contribuindo
para o fechamento de 100% das
respostas dentro do periodo exigido,
conforme observado no Grafico abaixo.

Manifestacao de Ouvidoria - Historico de respostas dentro e fora

do prazo

@® Dentro do Prazo @® 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 2025, de um total de 180 manifestagdes recebidas e respondidas por meio do Fala.BR, apenas 16
usuarios responderam a pesquisa de satisfacdao, o que corresponde a apenas 6,11% do total de

manifestantes.

Nao resolvida
41%

Resolvida
58%
SATISFACAO DO USUARIO
60
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Compreensao Satisfacao
. Muito facil de compreender - Muito satisfeito
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M Dificil de compreender I Regular

B Regular Blsatisfeito



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 LAI disponibiliza informacdes 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 6rgédos e entidades com a média do Governo Federal e da

100% 92,57%

O numero de pedidos recebidos saltou de 82 para 148, representando um aumento expressivo em

categoria da entidade pesquisada.

VISAO GERAL

Pedidos Recebidos 8

Tempo Médio de

12,45
Resposta (dias)

Acesso Concedido 95,45% 92,45% 86,05%

apenas um ano. Como consequéncia natural desse volume recorde de solicitagdes, o Tempo Médio
de Resposta passou de 9,67 dias para 14,8 dias. No entanto, mesmo com o aumento no tempo de
processamento, a Ouvidoria continua respondendo ao cidaddao em um prazo 26% menor que os 20

dias estipulados pela lei.

Pedidos por tipo de resposta

Acesso Concedido 92,57%

Acesso Parcialmente Concedido | 2,70 %

Pergunta Duplicada/Repetida | 2,70%

Acesso Negado 2,03%
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Pedidos de Acesso a Informacao - Historico de respostas dentro
e fora do prazo

Em 2025, mesmo diante do salto no volume de pedidos (de 82 para 148), a Ouvidoria conseguiu
Mmanter a estabilidade operacional. Em uma analise comparativa, observa-se que a instituicao saiu de

um patamar de 75% de respostas dentro do prazo em 2021 para o expressivo indice de 96% em 2025.
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SATISFACAO DO USUARIO

Em 2025, de um total de 148 solicitagdes recebidas e respondidas no Fala.BR, apenas 29 usuarios
responderam a pesquisa de satisfacdo, o que corresponde a apenas 19,59% do total de manifestantes.
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ACOES DA OUVIDORIA

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 instituicdo no recebimento e tratamento das manifestagdes
para fins de melhoria continua dos servigos prestados.

Em 2025, a Ouvidoria do IFSertaoPE alcangou um marco histérico de produtividade. Mesmo mantendo a
mesma estrutura de forca de trabalho, composta por uma servidora, o setor gerenciou um salto
exponencial no volume de demandas, passando de 98 manifestagcdes de Ouvidorias em 2024 para 180 em
2025. Somado a isso, a unidade processou 148 pedidos de acesso a informacao (SIC), o que representa um
aumento de 80,49% em comparagao ao ano anterior, que registrou 82 solicitacdes.

Consciente da limitacao de pessoal, a prioridade da COIC foi o tratamento tempestivo das manifestacdes,
alcancando uma média de resposta correspondente a metade do tempo legal permitido. Destaca-se que o
éxito de 100% de respostas das demandas de Ouvidoria e 96% dos Pedidos de Acesso a Informagao
enviadas dentro do prazo legal foi significativamente impulsionado pelo desempenho da Coordenacao em
orientar as unidades responsaveis. Para isso, foram utilizadas estratégias de comunicacao direta e agil,
como reunides, contatos telefénicos e o uso do aplicativo WhatsApp, garantindo a eficiéncia no fluxo das
respostas institucional

Politica de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio Moral, ao Assédio Sexual e a Discriminacao

Uma das principais entregas estratégicas de 2025, realizada pela Comissao de Integridade da qual a
Ouvidoria faz parte, foi a elaboragcao da Politica de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio Moral, ao
Assédio Sexual e a Discriminagao. O documento foi publicado oficialmente no portal do IFSertaoPE em 13
de novembro de 2025..

Ela representa uma mudancga cultural significativa, pois consolida um modelo baseado nos eixos da
prevencao, do acolhimento e do tratamento das denuncias, que se complementam e fortalecem
mutuamente.

Divulgag¢do da Ouvidoria

O |IFSertaoPE tem implementado diversas acdes para fortalecer a visibilidade e o alcance do setor. Sao
periodicamente enviados e-mails a todos os servidores e alunos, destacando os servigos, o funcionamento e
0s canais de atendimento da Ouvidoria.

No ambito da interiorizacao e do didlogo direto, destacou-se a edigcdao de outubro de 2025 do projeto
Reitoria no Campus, realizado em Serra Talhada, reunindo servidores, estudantes e a gestdo local. Na
ocasidao, foram apresentadas orientacdes sobre os canais institucionais de denuncia e os procedimentos
para comunicacgao de irregularidades no ambito do IFSertaoPE, abordando também aspectos relacionados
a protecgao institucional de denunciantes. O projeto tera continuidade no primeiro semestre de 2026, com
encontros previstos hos Campis Petrolina, Petrolina Zona Rural, Salgueiro, Floresta, Ouricuri e Santa Maria
da Boa Vista, nos quais também serd tratado o tema dos canais de denuncia e da protecao ao
denunciante, reforcando as acdes de conscientizacao institucional.



Outra importante iniciativa de disseminagao ocorreu no evento Auditoria Capacita, em setembro de 2025.
Na oportunidade, os canais de denuncia e as garantias de protecao ao denunciante foram divulgados por
meio da palestra sobre Integridade na Administracdo Publica, proferida pelo Presidente da Comissao de
Integridade do IFSertaoPE.

A eficacia desse conjunto de agdes é corroborada pelo crescimento expressivo no volume de manifestacdes
registradas na Plataforma Fala.BR. Em 2024, o sistema contabilizou 98 demandas, ja em 2025, o total saltou
para 180, representando um acréscimo de aproximadamente 83% no volume global de interagdes. Tais
indicadores consolidam o fortalecimento da participagao social e evidenciam a crescente confianca da
comunidade académica nos mecanismos de transparéncia e controle do IFSertaoPE.

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP)

Em margo de 2025, a Ouvidoria do IFSertaoPE participou ativamente do 2° Ciclo do Modelo de Maturidade
em Quvidoria Publica (MMOuUP), promovido pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

Essa participacao reafirma o compromisso da unidade com a melhoria continua, buscando nao apenas
cumprir prazos, mas elevar o nivel de maturidade institucional e a qualidade dos servigos prestados a
sociedade.

Particioacdo na Capacitagcdo em Mediacdo de Conflitos e Comunicacdo Nao Violenta (CNV)

A Ouvidoria participou da capacitacao em Mediacdo Pacifica de Conflitos, Criacao de Nucleos e
Comunicagao Nao Violenta na Administragcao Publica, realizada no periodo de 10 a 12 de dezembro de
2025. O curso foi promovido pela Diretoria Executiva do IFSertdaoPE e ministrado pelo Prof. Dr. Ademar
Bernardes Pereira Junior (IFSP), com carga horéaria total de 18 horas.

A formacgao permite a aplicacdo de técnicas de Comunicacao Nao Violenta (CNV) e mediagao no
tratamento das manifestagcdes. Tais ferramentas sdao essenciais para humanizar o atendimento, reduzir
ruidos de comunicagado entre a instituicao e o cidadao, e promover a resolugao pacifica de controvérsias no
ambito administrativo

Interacao e Fortalecimento da Rede Federal de Ouvidorias

Outra acao relevante de 2025 foi a participagcdo da Ouvidoria em grupos de cooperagao técnica via
WhatsApp, reunindo ouvidores da Rede Federal de Educacao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, além de
Universidades e outros orgaos federais.

Esta iniciativa possibilitou a troca constante de experiéncias, o compartilhamento de fluxos de trabalho e a
resolucdo conjunta de duvidas normativas. Mais do que um canal de comunicacao, essa interagao
contribuiu diretamente para o aumento da maturidade das unidades setoriais de ouvidoria da rede,
fortalecendo o sistema de ouvidorias publicas e garantindo que o IFSertaoPE esteja alinhado as melhores
praticas de gestdo e atendimento adotadas no pais."



DESAFIOS E RECOMENDAGOES

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

Equipe da Ouvidoria

Como se pode perceber, o setor gerenciou um salto expressivo no volume de manifestacdes de Ouvidorias
e Pedidos de Acesso a Informagao. Para além do fluxo rotineiro, a unidade também contribuiu na
elaboracao da Politica de Enfrentamento ao Assédio e Discriminagao, respondeu ao Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica (MMOuP), colaborou no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) e no Relatério
de Gestao, além de participar da capacitagao em Mediagao de Conflitos e Comunicagcao Nao Violenta.

E importante destacar que a concentracdo de esforcos no atendimento direto as atividades habituais
impossibilitou o desenvolvimento de trabalhos estruturantes e obrigacdes institucionais, dentre as quais se
destacam o atendimento de recomendacgdes da Controladoria Geral da Uniao - CGU, voltadas ao
estabelecimento de formas de participagcao da Ouvidoria na avaliacdo da qualidade dos servicos e
satisfacao dos usuarios, a revisao dos normativos internos e a atualizagcao dos fluxogramas de recepcao e
analise de demandas. Além disso, houve a impossibilidade de desenvolver as medidas avaliadas como
insuficientes no diagndstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP).

Diante do exposto, e considerando que a atuagao de apenas um servidor compromete a exceléncia do
tratamento das manifestagcbes do setor e coloca em risco o cumprimento de obrigagdes legais e
recomendacdes de 6rgaos de controle, a unidade reitera o pleito pela ampliacdao do quadro de pessoal.
Esta medida é fundamental para a evolugao da maturidade institucional do IFSertaoPE.

Conduta Docente/Agentes Publicos

Assim como em 2023 e 2024, a matéria de pessoal continua a ser um tema central nas manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria, comportamentos inadequados, antiéticos ou violadores de normas institucionais
impactam as relacdes interpessoais no ambiente do IFSertaoPE.

Em consonancia com a recomendacgao apresentada no relatdrio anual de 2023 e 2024, a Ouvidoria reafirma
a mediacao de conflitos como um dos meétodos mais eficazes para a resolucao pacifica desses conflitos,
representando uma estratégia fundamental para a construcdo de um ambiente institucional mais
harmonioso.

Nesse sentido, a unidade recomenda a criagao de uma Camara de Conciliagao e Mediagao de Conflitos no
ambito do IFSertdaoPE. A institucionalizagcao desta instancia visa ndao apenas a pacificacdao das relagdes
interpessoais, mas também a otimizagcao de recursos publicos, ao oferecer uma alternativa célere e
dialégica que precede o escalonamento de conflitos e a abertura de processos administrativos
disciplinares.



Além da criagdo da Camara de Conciliagdo, recomenda-se a disponibilizagdo sistematica de capacitagdes
com foco em Comunicacdo N&o Violenta para os servidores do IFSertdoPE. E fundamental que a
implementacdo de uma estrutura formal de mediacado seja acompanhada por um programa de educacgao
continuada, visando dotar o corpo funcional de ferramentas praticas para o didlogo e a resolugcao pacifica
de divergéncias.

Documentos Institucionais

Reitera-se a dificuldade, ja identificada no relatério de 2024, quanto a localizagdo e ao acesso a
documentos relativos aos processos seletivos do |FSertaoPE. A dispersao dessas informag¢des continua a
impactar negativamente a celeridade no tratamento das manifestagcdes e a gerar um volume evitavel de
chamados que poderiam ser resolvidos via Transparéncia Ativa.

Com o objetivo de otimizar o acesso a informacgao e garantir o cumprimento da Lei de Acesso a Informacao
(LAI), recomenda-se, mais uma vez, a centralizagdao de toda a documentagcao pertinente aos processos
seletivos em uma Unica pagina oficial. Este repositério deve contemplar desde os editais e produgdes das
comissoes responsaveis até as chamadas publicas de vagas remanescentes, frequentemente dispersas nos
controles académicos dos campi.

A auséncia de um ambiente digital unificado e de facil navegacao obriga o cidadao a recorrer a
Ouvidoria/SIC para obter dados que deveriam estar disponiveis proativamente. Portanto, a implementacéo
desta medida é necessaria para elevar o indice de transparéncia institucional do IFSertaoPE.

Relatos de supostas irregularidades

No exercicio de 2025, a Ouvidoria enfrentou dificuldades no tratamento de relatos referentes a supostas
irreqularidades de natureza ética relacionadas a vestimenta utilizada por servidores no ambiente
institucional.

A complexidade no tratamento dessas demandas reside na subjetividade da norma atual, uma vez que o
Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal estabelece a necessidade
de vestir-se adequadamente, mas nao define critérios objetivos sobre o que constitui tal adequacao.

Para sanar essa lacuna, recomenda-se a edicao de ato normativo proprio, definindo diretrizes objetivas
sobre a vestimenta profissional e considerando as especificidades das atividades administrativas,
académicas e laboratoriais.

Tal medida é essencial para padronizar as expectativas institucionais, resguardar a imagem do servidor e
permitir que a Comissdo de Etica e a Ouvidoria atuem com base em critérios técnicos e normativos pré-
estabelecidos, desestimulando denuncias sem fundamento legal objetivo.



CONSIDERAGCOES FINAIS

Ao longo de 2025, a Ouvidoria empreendeu todos os esforgos para aprimorar a sua forma de atuacao e
levar ao conhecimento de toda a comunidade académica os seus servigcos e funcionamento, assim como a
sua importancia e o papel que exerce dentro da instituicao. Participou de dialogos com outros setores
estratégicos da Instituicdo para o alinhamento de agdes conjuntas e manteve canal aberto de
comunicacgao e interagcao com os gestores de todas as unidades, orientando-os, quando necessario, sobre o
tratamento das demandas.

As manifestagOes 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 protegao da identidade dos denunciantes. Todas as manifestagdes de ouvidoria foram
respondidas tempestivamente, e mesmo com 4 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 integracdao e comprometimento das diversas areas institucionais na resolutividade
dessas demandas.

Nas reclamacgdes e solicitagbes com possibilidade de adocdo de solugdes viaveis, estas foram
implementadas pelas dreas competentes. Contudo, para algumas manifestacdes dessas naturezas a
implementacdao de solugdées que o cidaddao espera nem sempre € possivel, seja em razao da
impossibilidade de revisao das medidas adotadas pela instituicado no sentido de satisfazer as expectativas
dos usuarios, seja em virtude de limitagdes legais, financeiras, tecnoldgicas e etc. na execucao dos servigcos
prestados.

Além das demandas aqui informadas, diversos outros atendimentos foram realizados pela Ouvidoria em
2025, sobretudo, por meio de ligagdes telefébnicas e mensagens de texto no WhatsApp Business.
Entretanto, nao se revelou necessario registra-las no presente relatéorio, 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.

Considera-se que a Ouvidoria alcangou resultados positivos nos trabalhos desenvolvidos durante o referido
exercicio, tendo se empenhado na aproximagao com os usuarios dos servicos € na melhoria continua dos
fluxos e formas de atendimento. Todavia, a necessidade de aperfeicoamento é constante para fins de
garantia da efetiva participacao social como exercicio da cidadania e de aprimoramento dos servigcos
prestados pela instituicao a partir do recebimento, analise e tratamento das manifestacdes.

Nesse sentido, a Quvidoria conta com a perspectiva de que, no ano de 2026, avance como unidade que é
reconhecida pela instituicdo e seus usuarios como promotora de mudangas construtivas, afirmando o seu
compromisso institucional em prestar servicos de qualidade a toda a comunidade académica.
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