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Mensagem da Ouvidora

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria-Geral do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Pernambuco apresenta os principais resultados alcancados durante o exercicio de 2024,
consolidando informacdes sobre as manifestaces recebidas, os indicadores de desempenho, as agdes
desenvolvidas e os desafios institucionais identificados.

Mais do que cumprir uma exigéncia legal, este documento representa um instrumento de
transparéncia, prestacdo de contas e aperfeicoamento continuo da gestdo publica, reafirmando o
compromisso institucional com a escuta qualificada, a participacédo social e a melhoria dos servicos prestados
a comunidade académica e a sociedade.

Vanessa Concei¢do Alves dos Santos
Ouvidora-Geral Interina
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do IFPE constitui importante instrumento de participagdo social,
atuando na mediacdo entre a Administracdo Publica e a sociedade, contribuindo para o
fortalecimento da transparéncia, da integridade e da melhoria continua dos servigos publicos.

Em cumprimento ao que estabelece o art. 14, inciso |1, e no art. 15, da Lei n°® 13.460, de 26
de junho de 2017, na condicdo de gestora interina da unidade setorial de Ouvidoria-Geral, submeto
ao dirigente maximo do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco (IFPE),
Reitor José Carlos Sa, o Relatorio Anual de Gestdo das Manifestacdes de Ouvidoria, correspondente
ao exercicio de 2024.

Este relatorio foi elaborado em conformidade com os normativos expedidos pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), que disciplinam a elaboracéo dos Relatérios Anuais de

Gestdo das Ouvidorias Publicas.

1 Base normativa: Lei n°® 13.460/2017; Portaria CGU n° 581/2021; Oficio Circular n° 10/2025/CGOUV/DOUV/OGU-CGU;
Nota Técnica n° 331/2025/CGOUV/DOUV/OGU-CGU.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm#art14ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm#art15

2. ESTRUTURA DA UNIDADE

A unidade setorial da Ouvidoria estd vinculada hierarquicamente & autoridade méaxima do
6rgdo, conforme disposto no Regimento da Ouvidoria-Geral do IFPE.?

Durante o exercicio de 2024, houve alteracdo na composicao da equipe da Ouvidoria-Geral
em razdo do pedido de dispensa do entdo Ouvidor-Geral, servidor Ronei Aprigio Freitas dos Santos,
ocorrido no més de setembro.

Em decorréncia dessa solicitacdo, nomeou-se a servidora Vanessa Conceicdo Alves dos
Santos, SIAPE 1887102, a qual assumiu de forma interina, conforme designacao estabelecida pela
portaria n® 1.403, de 10 de outubro de 2024.

No que se refere a dindmica da unidade setorial, observou-se um aprimoramento ao longo
do exercicio de 2024, em decorréncia da implementacdo parcial do plano de acdo delineado em
resposta ao Relatorio de Avaliacdo da Ouvidoria do IFPE, elaborado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU).

2.1. Composicao da unidade

Elemento Descricao
Ouvidora-Geral Vanessa Conceicdo Alves dos Santos (Interina)

Ouvidora-Adjunta Sandra Maria Valdivino Perazo

Vinculacdo administrativa Gabinete da Reitoria

e . Unidade Setorial do SisOuv
Integracdo institucional

2 https://portal.ifpe.edu.br/ouvidoria/documentos-internos/



https://portal.ifpe.edu.br/ouvidoria/documentos-internos/

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

As manifestacfes de Ouvidoria sdo recebidas, processadas e encaminhadas por meio da

Plataforma Fala.BR, acessivel atraves do link https://falabr.cqu.gov.br. Importante destacar que as

manifestacdes ndo sdo integradas automaticamente ao Sistema Eletronico de Informacdes (SEI).
Dessa forma, quando uma manifestacéo é registrada na Plataforma Fala.BR e direcionada
ao IFPE, é aberto um processo no SEI, em carater restrito, o qual segue para tramitagdo nas unidades
competentes e/ou instancias apuratdrias do Instituto.
Para uma melhor compreensao, apresentamos abaixo a classificacdo conforme os tipos de

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria:

) TIPOS DE MANIFESTAQC)ES

@ Reclamagao Manifestacao de insatisfagcdo relativa a prestagao de servico publico.
m:' Denuncia Comunicagdo acerca de irregularidade ou ato ilicito.

[@ Elogio Reconhecimento pela qualidade do servigo prestado.

'Q,' Sugestao Proposta de aprimoramento dos servicos publicos.

:;p Solicitacao Pedido de adocgéo de providéncias pela Administracdo Publica.

Simplifique! Solicitagao de simplificacdo de procedimentos administrativos.

@ Comunicacao de Manifestacdo andnima destinada & comunicagéo de
irregularidade possiveis irregularidades.

Figural-Tipos de manifestacdes

Essas categorias tém o propdsito de organizar as manifestacdes, facilitar sua analise e

contribuir para a tomada de decisdes mais assertivas por parte da gestdo publica.


https://falabr.cgu.gov.br/

3.1 O numero de manifestactes de acordo com os indicadores do painel
Resolveu?

A seguir, apresentam-se 0s principais indicadores relativos as manifestac6es registradas no
exercicio de 2024, extraidos do Painel Resolveu?® da Controladoria-Geral da Unido e

complementados por levantamento interno realizado pela Ouvidoria-Geral do IFPE.

PANORAMA DO EXERCICIO DE 2024

@5 236 Manifestagoes recebidas
(v) . =
-/.I 6,31 A’ Crescimento em relacdo a 2023

@ 60,1 9% indice de resolutividade
Z 76 dias Tempo médio de tramitacao

Figura2-Panorama do total de manifestacdes tratadas pela Ouvidoria-Geral do IFPE, exercicio 2024

Conforme consulta realizada, o IFPE recebeu um total de 236 manifestacoes,
correspondendo a um acréscimo de 6,31% em relacdo ao total recebido em 2023. Deste total de
manifestacdes, 108 (45,76%) constam como respondidas, 111 (47,02%) permanecem em tratamento e

17 (7,22%) foram arquivadas.

DESTINAGCAO DAS MANIFESTACOES

- &
17 3

Arquivadas Encaminhadas para
outros orgaos

Figura 3 - Panorama de manifestacdes arquivadas e encaminhadas para outros 6rgaos, exercicio 2024

3 Central de Painéis



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Referente as tipologias registradas, observa-se na Figura 4, que as mais prevalentes foram
Denuncia (107) e Reclamacéo (82), seguidas pela tipologia Solicitacdo (28), que ocupou a terceira
posicdo. Além destas, foram registradas 01 manifestagdo do tipo Sugestdo e 01 do tipo Elogio. Entre
as manifestacdes arquivadas, 08 foram por duplicidade, 08 por falta de clareza ou insuficiéncia de

dados e 01 por perda de objeto.

DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

Distribuicdo das manifesta¢des recebidas em 2024, conforme tipologia.

TIPOLOGIA QUANTIDADE  PERCENTUAL
Gt oenoncia Sl i ey e it o e 107 (48,9%)
(=)  Recamacio N TR ] 82 (37,4%)
@ SOLICITACAO e ] 28 (12,8%)
Q SUGESTAO [ | 1 (0,5%)
gﬁj ELOGIO [ | 1 (0,5%)
@ SIMPLIFIQUE! 0 (0%)

*Percentuais calculados considerando apenas as manifestagdes respondidas e em tratamento.

Figura 4 - Distribuicéo das manifestacdes por tipologia tratadas pela Ouvidoria do IFPE, exercicio 2024

Destacaram-se na Figura 5, entre 0s assuntos mais recorrentes registrados na Plataforma
Fala.BR, questdes de natureza administrativa e ética, com destaque para os temas de asseédio moral,
agente publico, denuncia de irregularidades de servidores e conduta docente, onde as manifestacdes
abordaram, predominantemente, relatos de comportamentos abusivos ou humilhantes no ambiente de
trabalho, solicitacbes de esclarecimentos sobre o comportamento e a conduta de servidores no

exercicio de suas funcoes.



PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS

Distribuicdo dos principais assuntos das manifestagdes recebidas em 2024.

™ Assedio moral e e = )
AR Agente Piblico i S e s = R
BB benincia de requiricades de snicor I |6
&R Certificado ou Diploma e S S 1)
o)
[ e e ——
q/:] Conduta Docente 13
T Educagio Superior . 10
Il  Universidadesee Institutos  INEEGEGEG— O
(QQ  Processo Seletivo I
€}  Atendimento SN
E? concurso ——

“Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.
Figura 5 - Distribuicao dos principais assuntos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do IFPE, exercicio 2024

Observou-se ainda que, outros assuntos referentes a temas como certificado ou diploma,
educacao superior, universidades e institutos e processo seletivo abrangem uma variedade de questdes
vinculadas a gestdo académica e indicam areas especificas e/ou unidades setoriais que demandam
atencdo e possiveis melhorias na comunicacdo dos servigos prestados.

Acerca do indice de resolutividade, Figura 6, a Ouvidoria-Geral do IFPE demonstrou um

indice médio satisfatorio, atingindo um percentual de 60,19% de respostas conclusivas.

RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

Percentual de manifestagdes consideradas resolvidas pelos usuéarios apds a

conclusao do atendimento da Ouvidoria.

39,81%

Resolvidas 60,19%

@ Nao resolvidas 39,81%

Indicador calculado com base na avaliagdo registrada pelos usudrios

na Plataforma Fala.BR.

Figura 6 - Percentual de manifestacGes resolvidas conforme avaliago registrada na Plataforma Fala.Br, exercicio 2024



Na Figura 7, observamos o percentual de satisfacdo do manifestante no qual a Ouvidoria-
Geral do IFPE atingiu uma classificacdo de satisfacdo média. Destaca-se, contudo, o baixo nimero
de respondentes, representando apenas 18,52% dos usuérios, o que evidencia a necessidade de

acOes visando oengajamento dos manifestantes.

SATISFACAO DOS USUARIOS

Avaliagao registrada pelos usuarios apés a conclusao
do atendimento da Ouvidoria.

Joo | 10 o 20%
CC)D Avaliagdes indice médio
registradas de satisfacao

DISTRIBUIGAO DAS AVALIAGOES

(L) satisteito | 60%
@ Insatisfeito - 20%
ﬁ Muito satisfeito [ 10%
@ Regular - 10%

Indicador calculado com base nas avaliagées registradas

na Plataforma Fala.BR.

Figura 7 - Satisfagdo dos usudrios junto a Ouvidoria-Geral do IFPE, exercicio 2024

DESTAQUES DO EXERCICIO DE 2024

Os principais indicadores do exercicio de 2024 evidenciam tendéncias
relevantes para o aperfeigoamento continuo da atuagao da Ouvidoria-Geral do IFPE.

/E]/‘[l Crescimento das manifestacdes

@ Predominancia de dentncias

Pﬁ% Fortalecimento do controle social

@ Necessidade de reducdo do tempo médio de tramitacao

Figura 8 — Destaque do exercicio 2024



Diante do exposto, constatou-se por meio de consulta ao painel Resolveu? e de um
levantamento interno das manifestacbes que geraram processos no SEI, em tramite nas unidades
setoriais e instancias apuratorias do IFPE, a extracdo e analise dos dados necessérios para a
apresentacao das informac6es subsequentes:

1. O acréscimo de 6,31% no quantitativo de manifestacdes recebidas em compara¢do com o
ano anterior;

2. O tempo medio de tramitacdo do processo desde o registro na Plataforma Fala.BR e
resposta final ao manifestante foi de 76 (setenta e seis) dias;

3. Dos 111 processos em tratamento, 45 (40,54%) estdo registrados como concluidos no SEl,
pendentes apenas da retroalimentacdo na Plataforma Fala.BR. Desses, 14 processos (12,61%)
encontram-se em diligéncia, sendo analisados pela Corregedoria ou pela Comissdo de Etica. Os
demais 52 (46,85%) processos remanescentes estdo distribuidos entre as unidades setoriais

competentes, aguardando a devida manifestacdo ou providéncia.

3.1.1 Ac0es exitosas, dificuldades e propostas

As ac0es realizadas em 2024, que se destacaram como exitosas, incluem:

- Portaria IFPE no 804, de 4 de junho de 2024, na qual designa membros da Comissdo

Permanente de Gestdo de Dados Pessoais do IFPE;

- Portaria IFPE no 1.750, de 16 de dezembro de 2024, dispde sobre a criacdo de Comissao de
Combate ao Assédio e Discriminaces, para a elaboracéo de Plano de Acéo, regulamento e protocolos
relativos ao Programa de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral, Sexual, Discriminacdes e outras

Violéncias;
- Participacdo em eventos e cursos de formacéo e capacitacdo continua.

Abaixo, relacionam-se as situa¢des ocorridas em 2024, identificadas como dificuldades:

- Quantitativo de manifestacbes com tematicas repetitivas, em sua maioria, relacionadas as
guestBes académicas, as quais poderiam ser esclarecidas diretamente por meio da leitura das
informagdes disponibilizadas nos portais e documentos, ou por meio de consulta nas unidades

setoriais responsaveis pelos servigcos relacionados as duvidas apresentadas;

- Reclassificacdo de manifestacbes na Plataforma Fala.BR, especialmente aquelas

relacionadas a tipologia reclamacéo e denuncia;



- Dificuldade na implementacdo de mudancas processuais e culturais necessarias para
aprimorar os servicos e atendimentos prestados, especialmente no que se refere a adaptacdo e

utilizacdo da Plataforma Fala.BR como canal exclusivo para manifestagoes.

Sao consideradas propostas de melhoria para 2025:

- Vinculacdo do Servigo de Informacéo ao Cidadéo (SIC) a Ouvidoria-Geral;

- Estruturacdo da Ouvidoria-Geral do IFPE, por meio de melhorias no seu aparelhamento
(com alocacdo de recursos pessoais, materiais e tecnol0gicos necessarios), sala com acustica
preservada e valorizacdo de pessoal em atendimento ao plano de acdo construido para atender as
implementacGes sugeridas no Relatorio de Avaliagdo realizado pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU) no ano de 2024, haja vista a importancia e natureza das atividades desempenhadas.



4. ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos do IFPE encontra-se publicada no Portal do Governo do Brasil,

podendo ser acessada através do link abaixo: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-

de-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-pernambuco



https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-pernambuco
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-pernambuco
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-pernambuco

5. CONSIDERACOES FINAIS E PERSPECTIVAS PARA O
EXERCICIO SEGUINTE

A Ouvidoria-Geral do IFPE tem se consolidado como um canal direto de comunicagéo entre
a comunidade académica e a instituicdo, desempenhando um papel fundamental no acolhimento de
sugestoes, reclamacdes e denuncias, e na promocao de solucdes eficazes, quando viaveis.

O aumento de 6,31% nas manifestacOes recebidas em comparagdo com o0 ano anterior
demonstra a crescente confianga depositada na Ouvidoria-Geral, bem como a ampliacdo da demanda
por solucdes e esclarecimentos.

Embora o indice de resolutividade de 60,19% seja positivo, ha um reconhecimento da
necessidade de aprimorar o tempo de resposta e 0s processos de comunicacdo, para garantir maior
agilidade e eficiéncia no atendimento as demandas.

Destacam-se, como desafios preponderantes, a disseminacdo mais eficaz das informacdes
nos portais institucionais e nas préprias unidades setoriais, além da necessidade de melhorias no
processo continuo de esclarecimento quanto aos tipos de manifestagdes.

Outro ponto critico refere-se a adaptacdo e otimizacdo dos processos internos,
particularmente no que tange a utilizacdo da Plataforma Fala.BR como canal exclusivo de
manifestacao.

Entretanto, diversas acdes de éxito foram implementadas, incluindo a participacéo ativa em
comissdes e a articulacdo com setores estratégicos da instituicdo, em especial, as instancias
apuratorias e de controle, contribuindo para o aprimoramento da gestdo e do atendimento as
manifestacdes.

A Ouvidoria-Geral do IFPE se afirma, portanto, como um Orgdo essencial para a
transparéncia e o fortalecimento do controle social na instituicdo. Neste sentido, este relatorio mais
do que uma formalidade, serve como um instrumento para o diagndstico e implementagdo de
melhorias, refletindo o compromisso do IFPE com a boa governanga publica e a responsabilidade
social.

Dessa forma, encaminha-se este documento ao Gabinete da Reitoria para apreciagao do

Reitor e as providéncias que ele avaliar como necessarias.

Recife, 31 de marco de 2025.
Relatoria:

Vanessa Conceicao Alves dos Santos
SIAPE 1887102



