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1.  APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco (IFPE),
em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n? 13.460/2017, que instituiu o
Cdodigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos, apresenta o seu Relatério Anual de Atividades
gue objetiva relatar os trabalhos realizados tanto pela Ouvidoria Geral como pelo Servico de

Informacao ao Cidadao (SIC) do IFPE no exercicio de 2021.

Em 2021 as atividades da Ouvidoria e do SIC do IFPE foram desenvolvidas pela Ouvidora Titutar,
com certificacdo para exercer tal funcdo, e pela Ouvidora Adjunta que atuou na gestdo dos Pedidos

de Acesso a Informacao.

Nos termos da Lei n? 13.460/2017, este relatério deve consolidar as informagdes referentes as
manifestacbes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na presta¢do dos
servicos ofertados, indicando no minimo:

I - O numero de manifestacoes recebidas no ano;
Il - Os motivos das manifestagoes;
Ill - A andlise dos pontos recorrentes e
IV - As providéncias adotadas pela administragao.
E deverd ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de Ouvidoria

e disponibilizado integralmente na pdagina da Instituicdo na internet.

No ano de 2021, devido a Pandemia da COVID-19 e em conformidade com as normas de
seguranca emitidas a nivel nacional, regional e local, os atendimentos ao cidaddo permaneceram
sendo realizados de forma remota, por meio dos canais institucionais ja utilizados: Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Plataforma Fala.BR) e e-mail institucional. A Ouvidoria
Geral e 0 SIC também contam com uma aba especifica na pagina do IFPE onde também sdo divulgadas

informacdes aos cidadaos: https://www.ifpe.edu.br/ouvidoria e https://www.ifpe.edu.br/acesso-a-

informacao/servico-informacao-cidadao-sic.




2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

E importante destacar que as manifestacdes eventualmente recebidas por e-mail s3o inseridas
pela equipe na Plataforma Fala.BR, em cumprimento ao §22 do artigo 16 do Decreto n2 9.492, de 5
de setembro/2018, razdo pela qual ndo serdo contabilizadas separadamente, para evitar duplicidade
na contagem. No ano de 2021, em cumprimento ao inciso | do art. 72 da Lei n? 13.709/2018, a Lei
Geral de Protecdo de Dados, a Ouvidoria e SIC do IFPE passaram a solicitar autorizacdo para registro
de dados pessoais, com atributos cadastrais, na Plataforma Fala.BR.

Referente as manifesta¢des recebidas, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021,
foram direcionadas ao IFPE: “115 manifestacdes de Ouvidoria” e “122 pedidos de Acesso a
Informagdo”. De todas as tipologias, as mais demandadas foram “Solicitacdo” e “Denuncia/
Comunicacdo”, a terceira mais demandada foi do tipo “Reclamacdo”. Nesse periodo, ndo tivemos
nenhum pedido de simplificacdo, nenhum elogio e apenas uma “Sugestdo”. Foram registradas “13
Denuncias e 24 Comunicagdes”, que é um tipo de denuncia andnima. Desse quantitativo, apenas 1
denuncia foi arquivada, por nao ter sido considerada apta de acordo com andlise preliminar e as
demais foram enviadas para apuracao por parte da instancia competente na Reitoria.

Quando consideradas as manifestacdes efetivamente tratadas pela Ouvidoria Geral do IFPE no

ano de 2021, o quantitativo foi o seguinte:

FIGURA 1: DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMACAO 19 (17,1%)
SOLICITAGAO 54 (48,6%)
DENUNCIA 13 (11,7%)
SUGESTAO 1(0,9%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

@ COMUNICAGAO 24 (21,6%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.



Das 115 manifestacdes recebidas, apenas 02 ainda ndo foram respondidas e estdo aguardando
resposta das areas responsaveis, as demais foram respondidas dentro do prazo legal, com tempo médio
de resposta de 12 dias corridos. As manifesta¢des arquivas tiveram como motivo do arquivamento, ou

“registro em duplicidade” ou “ndo eram de responsabilidade” do IFPE, conforme detalha a figura abaixo:

FIGURA 2: TOTAL DE MANIFESTAGOES TRATADAS PELO IFPE EM 2021
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FIGURA 3: SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGCOES EM 2021
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De modo geral, percebe-se que a quantidade de manifestacdes apresentou um padrdo
relativamente constante nos meses de fevereiro a julho e queda significativa ao londo do segundo
semestre, com execessao dos meses de outubro e dezembro, ondem ocorreram o Processo Seletivo

de Ingresso e debates sobre o Reordenamento do Instituto.

FIGURA 4: ASSUNTOS MAIS RECORENTES EM 2021:

Atuacgao Docente
Assédio moral
Assisténcia Estudantil
CertidGes e Declaragdes
Certificado ou Diploma
Colagdo de Grau Gestdao em Turismo
Colagdo de Grau MPGA
Compras e Licitagdes
Comunicacao Institucional
Concurso Publico
Conduta Docente
Conduta Etica de Agente Publico
Coordenacgao de Estagio
Denuncia de irregularidades de servidores
Devolugao Ficha 19
Educacdo Superior - Pratica Profissional
ENEM
Ensino Remoto
Frequéncia de Servidores
Manifestacoes Politicas
Matriculas
Movimentacdo de Servidor
Nomeagao em Concurso Publico
Normatizacao Docente
Patrimonio
Pesquisa Académica
Planejamento e Gestao
Pdés-graduacao em Docéncia para Educacao Profissional e Tecnoldgica

Pratica Profissional



Processo Seletivo
Processo Seletivo PROFEPT
Recursos Humanos
Rede CAFe
Site do Orgio

Sou.Gov

Sobre os assuntos mais recorrentes, tanto pela comunidade académica como pela sociedade
em geral, em conformidade com a legislagao que regulamenta o tema, foram emitidas respostas, via
sistema Fala.Br, com a devida fundamentacdo e justificativas necessdrias em relacdo as decisdes
emitidas pelos gestores para problemas individuais que geraram solugdes coletivas.

Como o IFPE faz uso do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, todas os dados e
informacgdes contidas neste relatdrio sdo publicas e podem ser acessadas por qualquer cidaddo por

meio do seguinte link: http://paineis.cqu.qov.br/resolveu/index.htm, além disso o cumprimento dos

prazos legais e a qualidade das respostas emitidas pela Instituicdo sdo acessadas pelos 6rgdos de
controle e a execugao dos trabalhos desenvolvidos por esta Ouvidoria Geral s3do acompanhados pela

Controladoria Geral da Unido (CGU) que possui essa incubencia legal.

3. SATISFACAO DO USUARIO

Esta Ouvidoria Geral busca perceber a satisfacdo do usudrio em relacdo as manifestacdes
apresentadas por meio da Plataforma Fala.BR e por isso sempre que uma resposta conclusiva é enviada,
o usudrio é convidado a responder a pesquisa de satisfacdo, cujos resultados serdo apresentados a seguir.
De acordo com o “Painel Resolveu?/CGU”, em 2021 foram respondidas, apenas, 09 pesquisas de
satisfacdo referentes as respostas emitidas pelo IFPE.

A pesquisa é opcional e convida o usudrio a responder duas perguntas, a primeira sobre a reso-
lubilidade da demanda e a segunda sobre o atendimento da Ouvidoria. Na primeira pergunta é
guestionado “A sua demanda foi atendida?”. Ja4 a segunda questiona “Vocé esta satisfeita(o) com o
atendimento prestado por esta ouvidoria?”. Os resultados referentes a primeira pergunta sao

apresentados na figura abaixo:



FIGURA 5: RESULTADOS REFERENTES A PERGUNTA “A SUA DEMANDA FOI ATENDIDA?”

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)
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J4 em relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria Geral, a pesquisa de satisfacdo registrou

os seguintes resultados:

FIGURA 6: RESULTADOS REFERENTES A PERGUNTA “VOCE ESTA SATISFEITA(O) COM O
ATENDIMENTO PRESTADO POR ESTA OUVIDORIA?”
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Cabe destacar que procedeu-se com a analise individualizada dos casos em que a resposta
atribuida pelo usudrio na pesquisa de satisfacdo foi “Muito Insatisfeito” e “Insatisfeito” para a
pergunta referente ao atendimento prestado pela Ouvidoria, sendo a justificativa mais frenquente:
“: . ~ ~ ey ” . . .

insatisfacdao em relagao a resposta emitida” o que demonstra a necessidade alinhar a expectativa do

cidaddo ao que é possivel de ser realizado pela Instituicao.



4. APLICAGAO DA LAI NO IFPE EM 2021

e SITUACAO GERAL:

PERGUNTAS FREQUENTES  PAINEL DE DADOS ABERTOS

PAINEL
LEI DE ACESSO PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES RECURSOS TRANSPARENCIA ATIVA
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e TIPOS DE DECISAO (ACESSOS CONCEDIDOS):

TIPO DE DECISAO MOTIVOS PARA NEGATIVA DE ACESSO RANKING DE ORGAOS COM MAIS OMISSOES
Classificagdo Orgéo Omissdes
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e QUANTIDADE E STATUS DOS RECURSOS RECEBIDOS:

PERGUNTAS FREQUENTES  PAINEL DE DADOS ABERTOS

PAINEL
LEI DE ACESSO VISAO GERAL  PEDIDOS  SOLICITANTES  OMISSOES TRANSPARENCIA ATIVA

A INFORMACAO IFPE - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Per... e i i

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
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10
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Tecnologia de Pernambuco
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
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e DECISOES QUANTOS AOS RECURSOS RECEBIDOS:
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e SITUAGAO DA TRANSPARENCIA ATIVA (SITE DO ORGAO):

PAl N EL PERGUNTAS FREQUENTES PAINEL DE DADOS ABERTOS
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5. MELHORIA CONTINUA E CONSIDERAGOES FINAIS

Com a finalidade de promover a melhoria continua do tratamento dado as manifestagGes de
Ouvidoria, foram desenvolvidos fluxos de tratamento para cada tipo de manifestacdo que irdo compor
uma Instrugéo Normativa detalhada com todas as atividades desenvolvidas e os sistemas utilizados
pela Ouvidoria Geral e Ouvidoria dos Campi do IFPE. Para a realizacdo desse projeto sera designada
comissao especifica, responsdvel pela aprovacdo do documento nas instancias competentes e em
continuidade ao trabalho pela atualizacdo do Regimento Interno da Ouvidoria que, dentre outras
coisas, deverd contemplar a realidade institucional das Ouvidorias dos Campi do IFPE.

A fim de exercer o seu papel institucional de contribuir para a implementacdo efetiva do
principio da transparéncia publica e da gestdo democrdtica esta Ouvidoria Geral reafirma seu
compromisso em atuar nas a¢des de melhoria da Transparéncia Ativa e Passiva desta Instituicdao de
Ensino e na interlocucdo entre a comunidade académica e os gestores, a fim de contribuir com o
processo de melhoria continua da qualidade dos servicos e dos atendimentos prestados por esta

Instituicdo a sociedade.

Recife, 11 de fevereiro de 2022.

Documento assinado digitalmente

b Natalia Tiberia Veloso de Santana
g L Data: 11/02/2022 12:26:01-0300

Verifique em https://verificador.iti.br
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