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APRESENTACAO

ONDE ESTAMOS

A Ouvidoria do IFSertaoPE faz parte do Sistema de Ouvidorias Pablicas do Poder Executivo

Federal (SISOUV) e é um importante canal de comunicacao entre o cidadao e a instituicao. A
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) da Controladoria-Geral
da Uniao é o principal canal de recebimento e administracao de manifestacoes. As
manifestacoes sao recebidas também por e-mail ou presencialmente, na sala da ouvidoria

junto ao ouvidor.

relatério reune

Em atendimento ao disposto na
Lei n° 13.460/2017, art. 14, II, e
demais normativos vigentes, a
IFSertaoPE,

institucionalizada formalmente no

Ouvidoria do

organograma em 16/01/2018, por
meio da Resolucao CONSUP n°
02/2018, apresenta o relatorio de
2021. Este

como

atividades do ano
documento tem funcao
contribuir para a transparéncia e
melhoria da gestao institucional, a
partir dos resultados analisados
das manifestacoes registradas

pelos cidadaos.

ESTRUTURA

Assim, este
informagdes referentes as
manifestacoes de ouvidoria e
solicitacoes de acesso a
informacao, recebidas através da
Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacgao (Fala.BR),
através do endereco eletrdnico
(ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br) e
as resultantes de atendimento

presencial.

A Ouvidoria do IFSertaoPE funciona no prédio da Reitoria e dispoe

de sala reservada para atendimento presencial. Atualmente, o setor

dispoe de um servidor com carga horaria de 40h, desempenhando a

funcao de ouvidor titular e uma ouvidora substituta para os

periodos de auséncia do mesmo.



RECEBIMENTO E ADMINISTRAGCAO

DE DEMANDAS

Manifestacoes por canal de

atendlmento . Manifestagdo de Ouvidoria - Email (25)
Manifestagdo de Ouvidoria - Fala.BR (65)
De acordo com os dados extraidos da Solicitacdo de Acesso a Informacéao - Fala.BR (88)
Plataforma Integrada de OQuvidoria e
Acesso a Informagédo (Fala.BR), 49,.44%

somadas as recebidas por meio do
endereco eletrébnico de e-mail, a
Ouvidoria recebeu e prestou 36,52%
tratamento a um total de 179
manifestacdes no exercicio de 2021,
sendo 90 manifestacdes de ouvidoria
e 88 solicitagbes de acesso a
informacao. O grafico ao lado 14,04%
apresenta em percentuais as
manifestacdes recebida por canal de
atendimento.

Acesso & informagao (88) Manifestagt")es por tIpO

Solicitacdo (42) O Crafico informa a quantidade de

manifestacdes recebidas por tipo.

Delas, destacam-se as solicitacdes de
informagao, que com um total de 88
representam 49,44% do total, seguidas
das solicitagoes de ouvidoria
referentes a pedidos de atendimento
Reclamagéo (07) ou prestacdo de servico com um total

de 42, e que representam 23,59% do

Sugestao (01) guantitativo geral.

Comunicagao (23)

Denuncias (16)

Elogio (01)




Assuntos mais recorrentes nas manifestacoes

Analisando o teor das manifestacdes de ouvidoria, constata-se que os
assuntos mais frequentes no periodo referem-se a questdes relacionadas ao
controle académico.

Concurso (1)

Recursos Humanos (6) 11% Controle Académico (13)
6.7% 14.4%
Pandemia/covid (6)
6.7%

Outros em Administracao (12)

Editais (6) 13.3%

6.7%

Licitacdes e Contratos (6)
6.7%

Ensino (12)

Processo Seletivo (7) 13.3%

7.8%

QOutros em Educacao (9)
10%

Assuntos mais recorrentes nas solicitacoes de acesso a informacao

Inovacao e PI (3)

Em relacao as solicitagdes de

Comissao de Heteroidentificacao (3) . . .
acesso a mformagao, (o]

Adm. Financeira e Orgamentaria (4) destaque € para a solicitacao

de respostas sobre cddigos de

Informagées Institucionais (9) cargos vagos e possibilidade
de aproveitamento ou
REEEes URTEes /6] redistribuicdo com um total
de 20 pedidos, significando

Gestao Organizacional (11) .
22,73%, seguido de

Acesso a informagdes diversas (13) informacdes de pesquisas

académicas com um total de
Pesquisas Académicas (16) 16 e representando 18,18%.

Codigos de Vagas/Aproveitamento (20)




Manifestacoes de ouvidoria por unidade demandada

60
Sob o aspecto das unidades demandadas em 2021, a
Reitoria com 53 manifestacdes de ouvidoria (59,55%) foi a
mais solicitada, seguida do Campus Serra Talhada com 16
40 (17,98%). Com representacao bastante discreta, figuraram
0os campi Ouricuri e Santa Maria da Boa Vista com apenas
1(1,12%) cada.
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Historico de manifestacao de
ouvidoria

Manifestacao de Ouvidoria 2018

Manifestacao de Ouvidoria 2019

Manifestacdo de Ouvidoria 2020 101

Manifestacao de Ouvidoria 2021

Historico de pedido de
acesso a informacao

Pedido de Acesso a Informacao 2018

Pedido de Acesso a Informacao 2019

Pedido de Acesso a Informagao 2020

Pedido de Acesso a Informagao 2021




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

I Tempo Médio (dias) [ Variagao Percentual

34,13

Ano 2018

31,53

Ano 2019
7.62% [

Ano 2020
36,959 [

Ano 2021

19,88

23,02

15,79%

Manifestacao de Ouvidoria - Histérico de respostas dentro e fora
do prazo

I Dentro do Prazo [ Fora do Prazo
99 % 97%

100
3%

93%
> 66%

50

34%
25
7%
[o)

. — 1% 3%,

Ano 2018 Ano 2019 Ano 2020 Ano 2021




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 6érgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

O Painel LAl disponibiliza informacdées 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 érgdos e entidades com a média do
Governo Federal e da categoria da entidade pesquisada. Além de pesquisar e examinar
indicadores de forma facil e interativa.

VISAO GERAL

2017

88

Pedidos Recebidos

180°/306

168°/306 [ 175°/306 185°/306

Ranking 143°/306

Tempo Médio de 24,75 24,91

Resposta (dias)

Ranking 245°/306 | 219°/306 W 276°/306 196°/306 W 223°/306

95,45%

Acesso Concedido 100% 94,20% 99,21% 98,23%

SAT'SFAQAO DO USUARlO-Totalderespostas:zz

I A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?
I A resposta fornecida foi de facil compreenséo?

i~

W

N

—l

Ano 2017 Ano 2018 Ano 2019 Ano 2020 Ano 2021

1- Ndo atendeu /5 - Atendeu Plenamente
1 - Dificil Compreensdo /5 - Facil Compreenséo



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

PERFIL DOS SOLICITANTES - 2021

GENERO

Feminino
21.1%

Na&o Informado
51.3%

Masculino
27.6%

FAIXA ETARIA

50




PROFISSAO

Nao informado
Servidor publico federal
Estudante

Professor

Outra

Empresario

Pesquisador

ESCOLARIDADE

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

Ensino Fundamental

Sem Instrucao Formal
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CONSELHO DE USUARIOS

A P R E S E N TA (; A o INICIO l\lNSII]I]IEjI] CAMPI

O Conselho de Usuarios de Servigcos
instituido pela Lei n°
13.460, de 2017, e regulamentado, no
ambito do Poder Executivo federal,
pelo Decreto n° 9.492, de 2018 para
avaliacao de seus servicos.

Conselho de

Publicos foi Usuarios

Publicos

servicos do IFSert3oPE

PARTICIPAGAD SOCIAL

IFSERTAOPE LANGA CAMPANHA
PARA COMPOSICAO DO
CONSELHO DE USUARIOS DE
SERVIGOS PUBLICOS

Conselho de

Usuarios
de Servigos
Pablicos
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Sertdo Pernambucano

de Servicos

Faga seu cadastro até o dia 2 de agosto
e participe da primeira consulta sobre os

Publicacao de matéria nos destaques do

CURS0S INGREZS0 CONCURSOS

LCTACGES

CONTATD EIBLIDTECAS ~ OUVIDORIA

ACREDITE NO
SEU FUTURD

PROCESSO gum
SELETIVO
202188

PROCESSO

- Sistema
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Cursos Superiores do IF Sertio-PE
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Jifl 2021

F

portal do IFSertaoPE

Realizou-se uma forte campanha de
engajamento com a participagao de
varios setores do IFSertaoPE com vistas a

composi¢cao do conselho.

Houve uma adesao de 30 conselheiros e
os resultados das enquetes publicadas
serao apresentados gestores
resposaveis pelos servicos avaliados.

aos



Divulgacao e chamamento para fazer
ifsertaope.floresta : parte do Conselho de Usuarios em todos
os perfis das unidades.
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Conselho de
Usuarios

de Servicos

” = Houve realizacao de palestra para
PUblICOS apresentacao sobre o conselho, seu

funcionamento e esclarecimento de

Palestra sobre o possiveis duvidas.
Conselho de Usuarios

dos Servicos do

IFSertaoPE

Vocé quer ser um Conselheiro
do IFSertaoPE? Entao se liga
nessa palestra!




MODELO DE

MATURIDADE EM OUVIDORIA
PUBLICA (MMOUP)

APRESENTACAO

Implantado por meio da Portaria n° 581/2021, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Uniao, € um instrumento de referéncia para os
gestores de Ouvidoria no processo de otimizacao dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria.

De carater obrigatério para as unidades de ouvidoria do SisOuv, o MMOuUP é estruturado em 3
dimensdes. Cada uma dessas Dimensodes agrupa Objetivos que se subdividem em Elementos.
Para ser verificado, cada elemento é traduzido em uma pergunta (verificador), a qual comporta
quatro respostas.

Cada resposta corresponde a um nivel de maturidade dentro de um elemento, o que permite por
sua vez avaliar o nivel de maturidade do objetivo, das dimensdes e, finalmente, da ouvidoria.

Sao quatro os niveis de maturidade: Limitado, Basico, Sustentado e Otimizado.

Estrutura do MMOuUP

3
S

Elemento ” Verificador

r ! 1
7 4
Fs |

! Objetive

Fonte: Referencial Teérico MMOuUP



DIAGNOSTICO ATUAL DE MATURIDADE DA OUVIDORIA DO
IFSERTAOPE

Em setembro de 2021, foi realizado o auto diagndstico da maturidade da unidade de Ouvidoria do
IFSertaoPE e foram respondidas as 47 questoes propostas pelo MMOUP, que contemplam os temas
abaixo, além do levantamento de evidéncias:

1 DIMENSAO ESTRUTURANTE

ELEMENTO
L. . 1.1.1 Relevancia Institucional 3
1.1 Institucionalidade L 35
1.1.2 Locus organizacional 4 ;
1.2.1 Rotatividade da equipe 4
1.2.2 Estabilidade da equipe 4
1.2 Capacidades e Garantias 1.2.3 Escolaridade da equipe 4 A
da Equipe 1.2.4 Heterogeneidade da equipe 2 ;
1.2.5 Condutas 3
1.3.1 Escolaridade do titular 4
. . 1.3.2 Garantias do titular 4
1.3 Capacidades e Garantias o &
. 1.3.3 Critérios de nomeacgao do 4 3,5
do Titular :
titular
1.3.4 Acesso ao nivel estratégico 2
1.4.1 Planejamento operacional 3 9
1.4.2 Formagao de competéncias 1
1.4 Pl j t Gesta R )
Efici anejamento e Lestdo  1.4.3 Eficiéncia de alocagao de 2 1,6
iciente recursos
1.4.4 Seguranga da Informacao
1.4.5 Planejamento e execucao
orcamentaria
1.5.1 Infraestrutura tecnologica 4
1.5.2 Infraestrutura de base de 3
1.5 Infraestrutura e dados
At 1.5.3 Infraetrutura fisica 4 3
1.5.4 Acessibilidade tecnologica 3
1.5.5 Experiéncia do usuario 1




2 DIMENSAO ESSENCIAL

2.1 Governanca de Servicos

'2.1.1 Mapeamento de servicos

2.1.2 Monitoramento da Carta
de Servigos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da informagao

1
1,6666667

2.2 Transparéncia e
Prestacao de Contas

:2.2.1 Controle social

2.2.2 Transparéncia de
desempenho

2.2.3 Contabilizacao de
beneficios

2.3 Processos Essenciais

2.4 Gestao Estratégicas de
Informacgodes

2.3.1 Processo de tratamento de
manifestacoes

2.3.2 Processo de tratamento de
ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento
2.3.4 Protecdo ao denunciante

2.3.5 Processo de realizagao de
resolucdo pacifica de conflitos

2.3.6 Analise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacao de
respostas

2.3.8 Acompanhamento da
conclusdo de dentincias

2.3.9 Acompanhamento efetivo
de manifestagoes.

1
2,2222222

'2.4.1 Armazenamento de
informacoes

2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Analise de dados

2.4.4 Producgao de informacoes
estratégicas

2,222222)




3 DIMENSAO PROSPECTIVA

: 1|
3.1 Busca Ativa de 3.1.1 Capacidades para pesquisa ' 1
InformacGes 3.1.2 Mobilizagao ativa junto aos 1
usuarios
3.2.1 Relacionamento com os 2
Conselhos de usuarios
3.2 Conselho de Usuarios
3.2.2 Engajamento de 3 £,333533311,9444444
conselheiros
3.2.3 Utilidade da relacao 2
-3.3.1 Articulagao 2
3.3 Articulagédo interinstitucional ampla 55
Interinstitucional 3,3.2 Articulaco 3
interinstitucional especifica

Apos a aplicacao da metodologia proposta pelo MMOUP, foi diagnosticada a maturidade basica da
ouvidoria, conforme informacgodes a seguir:

MATURIDADE DA UNIDADE (nMMOuP)* 2,3888889

TABELA DE EQUIVALENCIAS
Otimizado AMMOUP = 4
Sustentado 3 < nMMOUP <4
Bdsico 2 £ nMMOUP <3
Limitado nMMOuP<2




CONSIDERACOES FINAIS

Em relacao as manifestacoes de ouvidoria, percebe-se uma leve reducao no quantitativo total
de registro. Do teor das manifestacoes, destaca-se a recorréncia de solicitagcdes ou reclamacgodes de
documentacao académica ou alteracdao de registros académicos e problemas de clima
organizacional.

No aspecto tratamento de manifestacao, observa-se um pequeno acréscimo no tempo médio
de resposta (em dias) em relagdao ao ano de 2020 e um aumento de 1% para 3% de oferta de
respostas fora do prazo.

As solicitagdes de acesso a informacgao continuam sendo demandadas em sua totalidade dos
setores da reitoria, outro ponto de destaque é que 34,83% foram encaminhadas a Diretoria de
Gestao de Pessoas.

Quanto a competéncia da Ouvidoria de acompanhar a implementacao da Carta de Servigcos ao
Usuario foram realizadas algumas reunidoes de dialogo e alinhamento de acées com a Diretoria de
Organizagcao Administrativa e Planejamento Estratégico. Para o ano de 2022, espera-se a
conclusao dessas acoes que buscam zelar pela adequacao, atualizacao e qualidade das
informacodes constantes na Carta de Servico do IFSertaoPE.

Em relacao ao Conselho de Usuarios, sera feita a atualizacao dos servicos cadastrados no Portal
Gov.BR. com vistas a producao e aplicacao de enquetes que apresentem resultados que
direcionem possiveis melhorias para a execucao dos servi¢os ofertados pelo IFSertaoPE.

Para o avanco da maturidade da Ouvidoria, avaliada através do Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas(MMOuUP), a coordenacao buscara engajamento das dareas envolvidas no
processo de execucao do plano de acao apresentado a Controladoria Geral da Unidao para o biénio
2021/2023 com o objetivo de fortalecer boas praticas e oportunidades de aprimoramento.



