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1.0 Apresentacao

Em atendimento ao disposto na Lei n° 13.460/2017, art. 14, Il, e demais normativos
vigentes, a Ouvidoria do IF Sertao-PE institucionalizada, formalmente, no organograma em
16/01/2018, por meio da Resolugdo CONSUP n2 02/2018, apresenta o relatério de
atividades do ano 2020. Este documento tem como fungdo contribuir para a transparéncia e
melhoria da gestdo institucional, a partir dos resultados analisados das manifestacdes
registradas pelos cidad3os.

Assim, este relatdrio reune informacdes referentes as manifestacdes de ouvidoria e
solicitacdes de acesso a informacdo, recebidas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacdo (Fala.BR), através do endereco eletrénico (ouvidoria@ifsertdo-
pe.edu.br) e as resultantes de atendimento presencial.

2.0 Atividades Realizadas

2.1 Estrutura

A Ouvidoria do IF Sertdo-PE funciona no prédio da Reitoria e dispGe de sala reservada para
atendimento presencial. Atualmente, o setor dispde de um servidor com carga hordria de
40h, desempenhando a funcdo de ouvidor titular e uma ouvidora substituta para os
periodos de auséncia do mesmo.

2.2 Gestao Estratégica

Como acdes estratégicas da gestdo do IF Sertdo-PE, com vistas a ampliar, estruturar e
melhorar os servigos inerentes a Ouvidoria, no ano de 2020, pode-se citar:

AcgoOes de estruturagao e desenvolvimento organizacional da ouvidoria:

— Aprovagdo do Regimento Interno da Ouvidoria, através da Resolu¢do de n° 40 do
Conselho Superior, de 20 de novembro de 2020, visando fortalecer a gestdo das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria junto a comunidade do IF Sertdo-PE e a sociedade em geral;

— Adesivacao dos carros institucionais com o
contato da ouvidora, possibilitando o
conhecimento € acesso aos canais de il ‘
interlocucdo entre cidadao ¢ o IF Sertao-PE, - ¢ -
fortalecendo, desse modo, o controle social b
na gestdo publica;




— Reorganizacdo da localizagdo da aba
“ouvidoria” na pagina institucional, tornando-
a visivel e facilitando o acesso pelos usuarios;
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— Participacdo da Ouvidoria no Seminério de
Capacitacdo dos novos diretores dos campi,
eleitos para o quadriénio 2020/2023.
Momento em que foi apresentada a dinamica
de atuagdo da Ouvidoria, enquanto 6rgao de
assessoramento estratégico da gestao;

— Realizagdo de campanha nas midias sociais
oficiais do IF Sertdo-PE, através da
Coordenacdo de Comunicacdo, divulgando e
orientando sobre o que ¢ a Ouvidoria e os
principais servigos ofertados;
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Capacitagdo — Participacdo do Ouvidor em cursos/treinamentos/semindrios com tematicas
relacionadas a gestdo e aos trabalhos de ouvidoria, objetivando o desenvolvimento e
aprimoramento de competéncias e habilidades para a prestacdo de um servico de qualidade
para os usudrios:

CAPACITACAO - 2020

: INSTITUICAO :
CAPACITACAO /EVENTO PROMOTORA PERIODO
Semindrio  Ouvidoria  em Controladoria Geral da

uvid Unido/Ouvidoria Geral da 18/06/2020
Tempos de Pandemia n

Uniao
Programa de Integridade
Publica sob a Perspectiva da|Controladoria Geral da Unido 22,23/06/2020
Portaria CGU 57/2019
Reunido Geral SisOuv Controladoria Geral da Unido 02/07/2020




Curso - Praticas em ouvidoria Controladoria Geral da

descomplicando o tratamento| Unido/Ouvidoria Geral da 06,08,13 ¢ 15/07/2020

de dentuncias Unido

g;z?afsl entg - Cf;‘l’:};li%ao gz Controladoria Geral da Unido 24,26 ¢ 31/08/2020 ¢
o 02/09/2020

usuarios

Treinamento - modulo

“Triagem, Tramitagdo  e|Ouvidoria Geral da Unido 06/10/2020

Tratamento” - Fala.BR

Curso Resolucao de Conflitos

Aplicada ao Contexto das ENAP 13/10/2020 a 12/11/2020
Ouvidorias

Relagoes Interpessoais ¢ IF SERTAO/ENAP 19/10/2020 a 23/10/2020
Feedback

Oflcmg de Comunicagao Un1vers1daile Federral do Vale 09,12 ¢ 19/11/2020
Nao-Violenta do Sao Francisco

2.3 Administra¢ao de Demandas

A Ouvidoria do IF Sertdo faz parte do Sistema de Ouvidorias Publicas do Poder Executivo
Federal (SISOUV) e é um importante canal de comunicagdo entre o cidaddo e a instituicdo. A
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) da Controladoria-Geral
da Unido, resultante da jungdo dos sistemas eletronicos de Ouvidorias (e-OUV) e Servico de
Informacdo ao Cidadao (e-SIC), é o principal canal de recebimento e administracdo de
manifestacdes. As manifestacbes sdao recebidas também por e-mail, telefone ou
presencialmente, na sala da ouvidoria junto ao ouvidor.

2.3.1 — Manifestagdes por canal de atendimento

De acordo com os dados extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Fala.BR), somadas as recebidas por meio do endereco eletronico de e-mail, a
Ouvidoria recebeu e prestou tratamento a um total de 214 manifestagdes, no exercicio de
2020, sendo 101 manifesta¢Ges de ouvidoria e 113 solicitacdes de acesso a informacdo. O
grafico abaixo apresenta em percentuais as manifestacbes recebida por canal de
atendimento.

Grafico 1 — Percentual de manifestagdes por canal de atendimento




Manifestagoes por canal de atendimento

Fala.BR — Solicitagéo de Acesso a Informacice [N -2 1%
Fala.BR — Manifestagéo de Quvidoria ||| NN RN 25.07°¢

E-mail — Manifestagio de Ouvidoria || NG 15.22°:

Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Sertdo-PE e Plataforma Fala.BR da CGU — 2020

2.3.2 — ManifestagOes por tipo

Obedecendo a orientacdo da Instrucdo Normativa n2 5/2018/CGU-OGU, as manifestacoes
de ouvidoria recebidas foram quantificadas por natureza (denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo, sugestdo). Foram considerados também os pedidos de acesso a
informacdes, encaminhadas através do Fala.BR.

Além dos tipos de manifestacdo citados acima, existe também a comunicacdo de
irregularidade, instituida através do Decreto n° 9.492/2018, que se refere as denuncias ou
reclamagdes anOnimas, acolhidas pela Ouvidoria do IF Sertdo-PE e, se for o caso,
encaminhadas ao 6rgdo de apuracgao.

O Grafico 2, a seguir, informa em percentuais as manifestacdes recebidas por tipo. Delas,
destacam-se as solicitagdes de informagdo, que representam 52,36%, seguidas das
solicitacdes de ouvidoria referentes a pedidos de atendimento ou prestacdo de servico, e
que representam 23,11% do quantitativo geral.

Grafico 2 — Percentual de manifestagdes por tipo

Manifestagio por tipo
Acesso a Informacso | . -0
Solicitacgo || 22.90%
Comunicacdo _J_D.?E-%
Reclamaczo [ 8 85°
Denincia [ 4.67%
Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Sertdo-PE e Plataforma Fala.BR da CGU — 2020

2.3.3 — Assuntos mais recorrentes nas manifestagoes

Analisando o teor das manifestacdes de ouvidoria, constata-se que os assuntos mais
frequentes referem-se a concursos e processos seletivos.

Grafico 3 — Percentual de manifestagdes de ouvidoria por assunto




Manifestagdes de ouvidoria por assunto

Assuntos diversos I, 5 5500
Processo seletivo/Professor substituto/Edital 38/2020 NG 2.50%
Processo seletivo/Cursos FIC/EAD I 6.83%
Comportamento/Professor I 5.93%
Processo seletivo — entrada de aluno ([N 5.93%
Professor — Contratagao/Remocio/Afastamento [N 5.54%
Licitagtes/Pagamentos [ 5.94%
Bolsa/Auxilio Estudantil 1N 5.54%
Acumulagao de Cargo Pdblico [N 5.54%

Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Sertdo-PE e Plataforma Fala.BR da CGU — 2020

Na analise dos dados referentes as solicitagdes de acesso a informacgao, o destaque é para a
solicitacdo de respostas as pesquisas académicas, seguido de informagdes diversas
relacionadas a gestdo de pessoas e informacgdes especificas sobre o nimero de cargos vagos
com possibilidades de aproveitamento por candidatos aprovados em concursos de outras
Instituicdes de Ensino Superior.

Grafico 4 — Percentual de solicitagdes de acesso a informagdes por assunto

Solicitagdes de acesso a informag8o por assunto
Acesso a Documentos [JJj2.65%
Gestédo Organizacional — assuntos diversos [N 2.42%¢
Gestdo de Tl — assuntos diversos [N G515
Cadigos vagos — aproveitamento || GGG 16.51°:
Gestdo de Pessoas — assuntos diversos [ RN 1:.55%:
Pesquisas académicas — assuntos diversos ||| | | AN 1:.55°-
Outros assuntos | - 2

Fontes: Plataforma Fala.BR/e-Sic da CGU — 2020

2.3.4 — Manifestagoes de ouvidoria e solicitagdes de acesso a informacao por unidade
demandada

Considerando o aspecto das unidades demandadas nas manifestacdes de ouvidoria
recebidas em 2020, constata-se no Grafico 5, que a Reitoria com (46,53%) foi a mais
demandada, seguida do Campus Serra Talhada (19,80%). Com representagao bastante
discreta figuraram os Campus Petrolina Zona Rural e Floresta com apenas (0,99%) cada.

Grafico 5 — Percentual de manifestagGes de ouvidoria por unidade demandada




Manifestagdes de ouvidoria por unidade demanda

reitoria |, 16,5391
Campus Serra Tahada  [|1NENEGEGNGNGEGEEEEEEEEEEE 1C.c0%
Campus Pardlina [ NG 1:.55%
Campus Santa Maria da Boa Vista [ NG ©.20%6

Campus Sagueiro [N 5 54%
Campus Curicuri [ 1.98%
Campus Floresta ] 0,9994

Campus Petrolina Zona Rural ] 0,99%

Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Sertdo-PE e Plataforma Fala.BR da CGU — 2020

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacdo, todas as solicitacdes foram direcionadas
para a Reitoria.

2.3.5 — Manifestagdes de ouvidoria por setores respondentes

Dado o grafico abaixo, referente as manifestacdes de ouvidoria por setores com
competéncia para responder, percebe-se que a Pré-reitoria de Desenvolvimento
Institucional (Prodi), através das suas diretorias foi o setor mais demandado, ja que a
Diretoria de Gestdo de Pessoas respondeu (15,84%) e a Diretoria de Tecnologia da
Informacgao (2,97%) das manifestagdes de ouvidoria. As manifesta¢gdes recebidas relativas
aos campus, em sua maioria sdo encaminhadas a Direcdo-Geral da unidade e, caso
necessario, os diretores (as) demandam aos setores internos para providenciar a devida
resposta ao cidaddo. Nesse sentido, os de maior destague em recebimento de
manifestagdes foram os campi Petrolina e Serra Talhada.

Grafico 6 — Percentual de manifestagdes de ouvidoria por unidade/setor




Manifestacdes de ouvidoria por respondente

Prodi — Diretoria de Gestiio de Pessoas s | & 547
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Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Sertdo-PE e Plataforma Fala.BR da CGU — 2020

Nas solicitacdes de acesso a informacdo como demonstrado no Grafico 7, o setor que
recebeu o maior numero de solicitacdes foi a Diretoria de Gestdao de Pessoas com 37,17% da
demanda de todo ano de 2020.

Grafico 7 — Percentual de solicitagdo de acesso a informagdo por respondente

Solicitagbes de acesso a nformacdo por respondente

Prodi — Diretoria de Gestdo de Pessoas [ = 17
Proen — setores diversos || R 15.04%
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Outros [ 4.42%

Fontes: Plataforma Fala.BR da CGU — 2020

3.0 — Historico de manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informagao

MAN IFESTACOES DE OUVIDORIA Pedidos de
ANO Acesso a

Informacgao




Comunicagao
Dentincia | Elogio | Reclamacio | Solicitacio | Sugestio | Simplifique
Anodnima
2018 5 13 0 13 17 0 0 138
2019 35 6 1 11 29 0 0 127
2020 23 10 0 19 49 0 0 113

Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Sertdo-PE e Plataforma Fala.BR da CGU.

4.0 — Resultado da Pesquisa de Satisfacao das Solicitacoes de Acesso a Informacao —
Plataforma Fala.BR

Foi obtido um total de 31 respostas a pesquisa de satisfacdao referente a Solicitacdes de
Acesso a Informagdo. A pesquisa é respondida facultativamente pelos solicitantes na

Plataforma Fala.BR, e foram observados os seguintes resultados:

A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?
1 2 3 4 5

Nao atendeu © O O O O Atendeu plenamente

25 respondentes avaliaram com 5; 3
avaliaram com 4 e 3 avaliaram com 1.

A resposta fornecida foi facil de compreender?

O Muito facil de compreender
(O Facil de compreender

O Regular

(O Dificil de comprender

O Muito dificil de compreender

'128 respondentes afirmaram que foi “muito

facil de compreender”; 1 respondeu com
“facil de compreender”; e 2consideraram
“dificil de compreender”.

Vocé esta satisfeitola) com o atendimento prestado?

) & Muito Satisfeito
() O Satisfeito

% Regular

O O Insatisfeito

O & Muito Insatisfeito

No quesito satisfacio com o atendimento
prestado, 11 afirmaram estar “muito
satisfeito”; 1 “satisfeito” e os demais ndo
fizeram marcacgao nesse quesito.

Deixe aqui seu comentario:

No espaco onde o solicitante pode deixar o
seu comentdrio apenas 11 fizeram algum
registro. Todos os registros foram positivos
fazendo mencdo a um agradecimento ou
elogio.




5.0 - Conclusdo e Proposicoes

Considerando o total de manifestacoes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacao,
recebidos durante o ano de 2020, e observando os dados do ano anterior, percebe-se que,
apesar do cendrio de pandemia, ocasionado pela Covid-19, ndo houve alteragdes
significativas para os trabalhos de ouvidoria e do servigo de informag¢do ao cidaddao. Um
ponto de destaque para esse cendrio é o aumento expressivo de 68,96% em relagdo ao ano
anterior para as solicitacdes de ouvidoria referente a solicitacbes de atendimento ou
prestacdo de servico que pode ter sido influenciado pela dindmica de trabalho em home

office.

Durante o ano de 2020, a ouvidoria participou e desenvolveu a¢des em modo colaborativo
com outros setores da instituicdo (Procuradoria, Coordenac¢do de Comunicacdo, Diretoria de
Tecnologia da Informacao, Pro-reitoria de Ensino), primando pela realizagao de um trabalho
integrativo e de fortalecimento da identidade do setor, com vistas a promover um
atendimento de qualidade e que contemple os anseios da comunidade do IF Sertdo-PE.

AcGes que aproximem e desenvolva o entendimento junto a comunidade académica do que
é a ouvidoria, seu campo de atuacdo, as possibilidades de utilizacdo dos servicos como
mecanismo de fortalecimento da relacdo cidaddo/organizacdo ainda se mostram
necessarias.

Conforme demonstrado no anexo I, por meio dos dados demonstrados no “Painel
Resolveu?”, ferramenta da Controladoria Geral da Unido, que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo), é possivel perceber uma evolucdo na média do tempo de
resposta ao cidaddo, ja que em 2018 o tempo médio (dias) foi de 34,13; em 2019, a foi
média de 31,53; e, em 2020, a média foi de 19,88 dias.

Vale ressaltar o papel da Ouvidora, enquanto 6rgao de assessoramento, podendo propor,
através da analise de dados e informacgdes sobre as atividades de Ouvidoria, a adogdo de
medidas para correcao e prevencao de falhas e omissdes dos responsdveis pela prestacao
do servico. Neste sentido, é importante ressaltar que, em decorréncia de uma manifestacao
de ouvidoria, foi realizada uma recomendacdo a Pré-reitoria de Desenvolvimento
Institucional, propondo revisdo/alteracdo da norma que regulamenta a realizagdo de
Concursos Publicos para Carreira do Ensino Basico, Técnico e Tecnoldgico, no ambito do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Sertdao Pernambucano.




ANEXO |

Cards utilizados nas midias sociais em campanha institucional de divulga¢ao da ouvidoria.

m - = Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar:
FaLa_BR Elogio Simplifique Solicitagiio
A Ouvidoria é canal de Denuncia
o comunicagdo entre o Comupique irregula/:idades
Vocé conhece a IF Sertio-PE e o cidaddo ocorridas no IF Sertdo-PE ou
e tem como finalidade ocorridas em razdo do exercicio
O U \// D O R / A viabilizar os direitos dos negligente ou abusivo dos
~ cidadéos de serem ouvidos. cargos, empregos e fungoes.
do IF Sertdo-PE?

Acessoa H Acessoa H
Informacao MWW INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria Informagso BEE INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria
BE  Serizo Pernambucano e-SIC BB Sertso Pernambucanc esIC

Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar: Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar: Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar:
Reclamagdo Solicitagcao
Manifeste sua insatisfagdo p ¢ tendi : Envie uma ideia ou formulagéo
. o g eca um atendimento ou 1
quanto ao servico publico 5 . de proposta de aprimoramento
uma prestacdo de servico. de politicas e servigos

prestado pela instituicdo. prestados pelo IF Sertdo-PE.

omm - onm N onm
Acessod 1] Fatagp Acessoa [ 1] Fatagn Acessoa _ 1 )
Informacso WM INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria Informacso WM INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria B Informacso MMM INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria
MWW Sertio Pernambucano | e-SIC WE  Sertio Pernambucano e-SIC WE  sertdo Pernambucano a5l

Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar: Por meio da Ouvidoria vocé pode realizar: | - -»
Elogio Simplifique Sempre que precisar,
Demonstre sua satisfacdo Sugira ideias que melhorem fal
sobre o servico oferecido e facilite o atendimento do ate conosco.
ou atendimento recebido. servico publico. Estamos aqui por vocé e para vocé!

{ L] N onm R onm

Acessod n Acessoa _ an Acessoa 1]

Informado WE INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria Informacgo EEE INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria Informagso WEE INSTITUTO FEDERAL | Ouvidoria
B Sertao Pernambucano I e-SIC WE  sertio Pernambucano e-SIC BE  sertao Pernambucano e-SIC




ANEXO Il

Painel Resolveu - Anos 2020, 2019,2018

C A N&oseguro | paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESOLVEU? BUSCADOR DE OUVIDORIAS

ESFERA MUNICIPAL

VISAO GERAL
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IFSPE - Instituto Federal de Educagéo,
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ncia e Tecnologia do Sertdao Pernambucano

IFSPE — Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Sertao Pernambucano
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