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1.0 Apresentação

Em  aiendimenio  ao  disposio  na  Lei  n°  13.460/2017,  ari.  14,  II,  e  demais  normatvos
vigenies, a Ouvidoria do IF Serião-PE instiucionalizada, formalmenie, no organograma em
16/01/2018,  por  meio  da  Resolução  CONSUP  nº  02/2018,  apresenia  o  relaiório  de
atvidades do ano 2020. Esie documenio iem como função coniribuir para a iransparnncia e
melhoria  da  gesião  instiucional,  a  partr  dos  resuliados  analisados  das  manifesiações
regisiradas pelos cidadãos.
Assim,  esie  relaiório  reúne  informações  referenies  às  manifesiações  de  ouvidoria  e
soliciiações de acesso à informação, recebidas airavés da Plaiaforma Iniegrada de Ouvidoria
e  Acesso  à  Informação  (Fala.BR),  airavés  do  endereço  eleirônico  (ouvidoria@ifserião-
pe.edu.br) e as resulianies de aiendimenio presencial.

2.0 Atividades Realiaadas

2.1 Estrutura

A Ouvidoria do IF Serião-PE funciona no prédio da Reiioria e dispõe de sala reservada para
aiendimenio presencial. Aiualmenie, o seior dispõe de um servidor com carga horária de
40h,  desempenhando  a  função  de  ouvidor  tiular  e  uma  ouvidora  substiuia  para  os
períodos de ausnncia do mesmo.

2.2 Gestão Estratégica

Como  ações  esiraiégicas  da  gesião  do  IF  Serião-PE,  com visias  a  ampliar,  esiruiurar  e
melhorar os serviços inerenies à Ouvidoria, no ano de 2020, pode-se ciiar:

Ações de estruturação e desenvolvimento organiaacional da ouvidoria:

 –  Aprovação  do  Regimento  Interno  da  Ouvidoria,  através  da  Resolução  de  n°  40  do
Conselho Superior, de 20 de novembro de 2020, visando fortalecer a gestão das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria junto à comunidade do IF Sertão-PE e à sociedade em geral;

– Adesivação dos carros institucionais com o
contato  da  ouvidora,  possibilitando  o
conhecimento  e  acesso  aos  canais  de
interlocução entre cidadão e o IF Sertão-PE,
fortalecendo,  desse  modo,  o  controle  social
na gestão pública;



–  Reorganização  da  localização  da  aba
“ouvidoria” na página institucional, tornando-
a visível e facilitando o acesso pelos usuários;

– Participação da Ouvidoria no Seminário de
Capacitação dos novos diretores  dos campi,
eleitos  para  o  quadriênio  2020/2023.
Momento em que foi apresentada a dinâmica
de atuação da Ouvidoria, enquanto órgão de
assessoramento estratégico da gestão;

 – Realização de campanha nas mídias sociais
oficiais  do  IF  Sertão-PE,  através  da
Coordenação de Comunicação, divulgando e
orientando  sobre  o  que  é  a  Ouvidoria  e  os
principais serviços ofertados;



–  Participação  da  Ouvidoria  na  Mesa
Temática  –  “Assédio  Sexual  e  Moral  em
instituições  de  Ensino:  suas  implicações
sociais,  jurídicas,  na  saúde  mental  e
possíveis  encaminhamentos” do  IV
Encontro  de  Profissionais  de  Assistência
Estudantil e IV Encontro do Napne;

–  Participação  da  Ouvidoria  na  Mesa
Temática –  “Assédio Sexual em instituição
de  Ensino:  Como  agir?” do  IV  Fórum
Discente  de  Assistência  Estudantil  do  IF
Sertão-PE;

Capacitação – Partcipação do Ouvidor em cursos/ireinamenios/seminários com iemátcas
relacionadas  à  gesião  e  aos  irabalhos  de  ouvidoria,  objetvando  o  desenvolvimenio  e
aprimoramenio de compeinncias e habilidades para a presiação de um serviço de qualidade
para os usuários:

CAPACITAÇÃO – 2020 

CAPACITAÇÃO /EVENTO
INSTITUIÇÃO
PROMOTORA 

PERÍODO 

Seminário  Ouvidoria  em
Tempos de Pandemia 

Controladoria Geral da
União/Ouvidoria Geral da

União 
18/06/2020 

Programa  de  Integridade
Pública sob a  Perspectiva  da
Portaria CGU 57/2019 

Controladoria Geral da União 22,23/06/2020 

Reunião Geral SisOuv Controladoria Geral da União 02/07/2020 



Curso - Práticas em ouvidoria
descomplicando o tratamento
de denúncias 

Controladoria Geral da
União/Ouvidoria Geral da

União 
06,08,13 e 15/07/2020 

Treinamento  -  Avaliação  de
serviços  e  conselho  de
usuários 

Controladoria Geral da União
24,26 e 31/08/2020 e

02/09/2020 

Treinamento  –  módulo
“Triagem,  Tramitação  e
Tratamento” - Fala.BR 

Ouvidoria Geral da União 06/10/2020 

Curso Resolução de Conflitos
Aplicada  ao  Contexto  das
Ouvidorias 

ENAP 13/10/2020 a 12/11/2020 

Relações Interpessoais e 
Feedback 

IF SERTÃO/ENAP 19/10/2020 a 23/10/2020 

Oficina de Comunicação 
Não-Violenta 

Universidade Federal do Vale
do São Francisco 

09,12 e 19/11/2020 

2.3 Administração de Demandas

A Ouvidoria do IF Serião faz parie do Sisiema de Ouvidorias Públicas do Poder Executvo
Federal (SISOUV) e é um imporianie canal de comunicação enire o cidadão e a instiuição. A
Plaiaforma Iniegrada de Ouvidoria e Acesso à Informação (Fala.BR) da Coniroladoria-Geral
da União, resulianie da junção dos sisiemas eleirônicos de Ouvidorias (e-OUV) e Serviço de
Informação  ao  Cidadão  (e-SIC),  é  o  principal  canal  de  recebimenio  e  adminisiração  de
manifesiações.  As  manifesiações  são  recebidas  iambém  por  e-mail,  ielefone  ou
presencialmenie, na sala da ouvidoria junio ao ouvidor.

2.3.1 – Manifestações por canal de atendimento

De  acordo  com  os  dados  exiraídos  da  Plaiaforma  Iniegrada  de  Ouvidoria  e  Acesso  à
Informação (Fala.BR), somadas as recebidas por meio do endereço eleirônico de e-mail, a
Ouvidoria recebeu e presiou iraiamenio a um ioial de 214 manifesiações, no exercício de
2020, sendo 101 manifesiações de ouvidoria e 113 soliciiações de acesso à informação.  O
gráfico  abaixo  apresenia  em  perceniuais  as  manifesiações  recebida  por  canal  de
aiendimenio.

Grafico 1 – Perceniual de manifesiações por canal de aiendimenio



Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Serião-PE e Plaiaforma Fala.BR da CGU – 2020

2.3.2 – Manifestações por tipo

Obedecendo a orieniação da Insirução Normatva nº 5/2018/CGU-OGU, as manifesiações
de  ouvidoria  recebidas  foram quantficadas  por  naiureza  (denúncia,  elogio,  reclamação,
simplifique,  soliciiação,  sugesião).  Foram considerados  iambém os  pedidos  de acesso  à
informações, encaminhadas airavés do Fala.BR.

Além  dos  tpos  de  manifesiação  ciiados  acima,  exisie  iambém  a  comunicação  de
irregularidade, instiuída airavés do Decreio n° 9.492/2018, que se refere às denúncias ou
reclamações  anônimas,  acolhidas  pela  Ouvidoria  do  IF  Serião-PE  e,  se  for  o  caso,
encaminhadas ao órgão de apuração.

O Gráfico 2, a seguir, informa em perceniuais as manifesiações recebidas por tpo. Delas,
desiacam-se  as  soliciiações  de  informação,  que  represeniam  52,36%,  seguidas  das
soliciiações de ouvidoria referenies a pedidos de aiendimenio ou presiação de serviço, e
que represeniam 23,11% do quantiatvo geral.

Grafico 2 – Perceniual de manifesiações por tpo

Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Serião-PE e Plaiaforma Fala.BR da CGU – 2020

2.3.3 – Assuntos mais recorrentes nas manifestações

Analisando  o  ieor  das  manifesiações  de  ouvidoria,  consiaia-se  que  os  assunios  mais
frequenies referem-se a concursos e processos seletvos.

Grafico 3 – Perceniual de manifesiações de ouvidoria por assunio



Fonies: Gerenciador de e-mails do IF Serião-PE e Plaiaforma Fala.BR da CGU – 2020

Na análise dos dados referenies às soliciiações de acesso à informação, o desiaque é para a
soliciiação  de  resposias  às  pesquisas  acadnmicas,  seguido  de  informações  diversas
relacionadas à gesião de pessoas e informações específicas sobre o número de cargos vagos
com possibilidades de aproveiiamenio por candidaios aprovados em concursos de ouiras
Instiuições de Ensino Superior.

Grafico 4 – Perceniual de soliciiações de acesso à informações por assunio

Fontes: Plaiaforma Fala.BR/e-Sic da CGU – 2020

2.3.4 – Manifestações de ouvidoria e solicitações de acesso à informação por unidade 
demandada

Considerando  o  aspecio  das  unidades  demandadas  nas  manifesiações  de  ouvidoria
recebidas  em  2020,  consiaia-se  no  Gráfico  5,  que  a  Reiioria  com  (46,53%)  foi  a  mais
demandada,  seguida  do  Campus  Serra  Talhada  (19,80%).  Com  represeniação  basianie
discreia figuraram os Campus Peirolina Zona Rural e Floresia com apenas (0,99%) cada.

Grafico 5 –  Perceniual de manifesiações de ouvidoria por unidade demandada



Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Serião-PE e Plaiaforma Fala.BR da CGU – 2020

Em relação aos pedidos de acesso à informação, iodas as soliciiações foram direcionadas
para a Reiioria. 

2.3.5 – Manifestações de ouvidoria por setores respondentes

Dado  o  gráfico  abaixo,  referenie  às  manifesiações  de  ouvidoria  por  seiores  com
compeinncia  para  responder,  percebe-se  que  a  Pró-reiioria  de  Desenvolvimenio
Instiucional  (Prodi),  airavés  das  suas  direiorias  foi  o  seior  mais  demandado,  já  que  a
Direioria  de  Gesião  de  Pessoas  respondeu  (15,84%)  e  a  Direioria  de  Tecnologia  da
Informação (2,97%) das manifesiações de ouvidoria. As manifesiações recebidas relatvas
aos  campus,  em  sua  maioria  são  encaminhadas  à  Direção-Geral  da  unidade  e,  caso
necessário, os direiores (as)  demandam aos seiores iniernos para providenciar a devida
resposia  ao  cidadão.  Nesse  sentdo,  os  de  maior  desiaque  em  recebimenio  de
manifesiações foram os campi Peirolina e Serra Talhada.

Grafico 6  –  Perceniual de manifesiações de ouvidoria por unidade/seior



Fontes: Gerenciador de e-mails do IF Serião-PE e Plaiaforma Fala.BR da CGU – 2020

Nas  soliciiações  de  acesso  à  informação  como demonsirado  no  Gráfico 7,  o  seior  que
recebeu o maior número de soliciiações foi a Direioria de Gesião de Pessoas com 37,17% da
demanda de iodo ano de 2020.

Grafico 7  –  Perceniual de soliciiação de acesso à informação por respondenie

Fontes: Plaiaforma Fala.BR da CGU – 2020

3.0 – Histórico de manifestações de ouvidoria e pedidos de acesso à informação

ANO
MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA Pedidos de

Acesso à
Informação



Comunicação 

Anônima
Denúncia Elogio Reclamação Solicitação Sugestão Simplifique

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 Serião-PE e Plaiaforma Fala.BR da CGU.

4.0  –  Resultado  da  Pesquisa  de  Satisfação  das  Solicitações  de  Acesso  à  Informação  –
Plataforma Fala.BR

Foi obtdo um ioial  de 31 resposias a pesquisa de satsfação referenie a Soliciiações de
Acesso  à  Informação.  A  pesquisa  é  respondida  faculiatvamenie  pelos  soliciianies  na
Plaiaforma Fala.BR, e foram observados os seguinies resuliados:

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

28 respondenies afirmaram que foi  “muiio
fácil  de  compreender”;  1  respondeu  com
“fácil  de  compreender”;  e  2consideraram
“difícil de compreender”.

No  quesiio  satsfação  com  o  aiendimenio
presiado,  11  afirmaram  esiar  “muiio
satsfeiio”;  1  “satsfeiio”  e  os  demais  não
fizeram marcação nesse quesiio.

No espaço onde o soliciianie pode deixar o
seu  comeniário  apenas  11  fizeram  algum
regisiro. Todos os regisiros foram positvos
fazendo  menção  a  um  agradecimenio  ou
elogio.



5.0 - Conclusão e Proposições

Considerando o ioial de manifesiações de ouvidoria e dos pedidos de acesso à informação,
recebidos duranie o ano de 2020, e observando os dados do ano anierior, percebe-se que,
apesar  do  cenário  de  pandemia,  ocasionado  pela  Covid-19,  não  houve  alierações
significatvas para os irabalhos de ouvidoria e do serviço de informação ao cidadão. Um
ponio de desiaque para esse cenário é o aumenio expressivo de 68,96% em relação ao ano
anierior  para  as  soliciiações  de  ouvidoria  referenie  a  soliciiações  de  aiendimenio  ou
presiação de serviço que pode ier sido infuenciado pela dinâmica de irabalho em  home
office.

Duranie o ano de 2020, a ouvidoria partcipou e desenvolveu ações em modo colaboratvo
com ouiros seiores da instiuição (Procuradoria, Coordenação de Comunicação, Direioria de
Tecnologia da Informação, Pró-reiioria de Ensino), primando pela realização de um irabalho
iniegratvo  e  de  forialecimenio  da  identdade  do  seior,  com  visias  a  promover  um
aiendimenio de qualidade e que coniemple os anseios da comunidade do IF Serião-PE. 

Ações que aproximem e desenvolva o eniendimenio junio à comunidade acadnmica do que
é a ouvidoria,  seu campo de aiuação,  as  possibilidades de utlização dos  serviços como
mecanismo  de  forialecimenio  da  relação  cidadão/organização  ainda  se  mosiram
necessárias. 

Conforme  demonsirado  no  anexo  II,  por  meio  dos  dados  demonsirados  no  “Painel
Resolveu?”,  ferramenia  da  Coniroladoria  Geral  da  União,  que  reúne  informações  sobre
manifesiações  de  ouvidoria  (denúncias,  sugesiões,  soliciiações,  reclamações,  elogios  e
pedidos  de  simplificação),  é  possível  perceber  uma  evolução  na  média  do  iempo  de
resposia ao cidadão, já que em 2018 o iempo 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 ressaliar o papel da Ouvidora, enquanio órgão de assessoramenio, podendo propor,
airavés da análise de dados e informações sobre as atvidades de Ouvidoria, a adoção de
medidas para correção e prevenção de falhas e omissões dos responsáveis pela presiação
do serviço. Nesie sentdo, é imporianie ressaliar que, em decorrnncia de uma manifesiação
de  ouvidoria,  foi  realizada  uma  recomendação  à  Pró-reiioria  de  Desenvolvimenio
Instiucional,  propondo  revisão/alieração  da  norma  que  regulamenia  a  realização  de
Concursos Públicos para Carreira do Ensino Básico, Técnico e Tecnológico, no âmbiio do
Instiuio Federal de Educação, Cinncia e Tecnologia do Serião Pernambucano.



ANEXO I

Cards utiliaados nas mídias sociais em campanaa institucional de divulgação da ouvidoria.

 



ANEXO II

Painel Resolveu   - Anos 2020, 2019,2018


