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SUMARIO EXECUTIVO

Trata o presente documento do Relatério Anual de Gestéo referente ao exercicio de
2024 apresentado pela Ouvidoria do Instituto Federal de Sergipe (IFS), como Unidade
Setorial de Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
conforme dispde a Lei n°® 13.460/2017, com regulamentagcao na Portaria Normativa n°
116/2024 da Controladoria-Geral da Unido (CGU).
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INTRODUCAO

Este relatério apresenta uma analise quantitativa e qualitativa das informacdes
referentes as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria IFS no exercicio de 2024, com
base nos dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU, que refletem os registros
efetuados na Plataforma Fala.BR entre 01/01/2024 e 31/12/2024, abordando ainda um
exame dos principais motivos das manifestagées, dos problemas recorrentes e das

eventuais solugdes adotadas pela gestéo.

De acordo com o Estatuto do IFS, a Ouvidoria integra os 6rgaos de assessoramento
e controle da gestdo, atuando na comunicacédo direta e simplificada com a sociedade,
tendo por objetivo principal o aperfeicoamento e o esclarecimento aos cidadaos das

atividades realizadas pelo IFS.

Nos termos do Regimento Geral do IFS, a Ouvidoria esta diretamente subordinada a
autoridade maxima da instituicio e o Ouvidor atua também como autoridade de

monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao.
A equipe atual da Ouvidoria € reduzida, contando apenas com o titular do setor e um

substituto eventual que assume as tarefas nos afastamentos e impedimentos legais do

titular.
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FORCA DE TRABALHO E ESTRUTURA

De acordo com o art. 7°, inciso |l, alinea d, c/c art. 27, ambos do Estatuto do IFS,
aprovado pela Resolugdo CS/IFS n°® 94/2021, a Ouvidoria esta inserida nos érgaos de
controle e assessoramento da Reitoria do IFS, responsavel pela comunicacdo direta e
simplificada com a sociedade, tendo por objetivo principal o aperfeicoamento e o

esclarecimento aos cidadaos das atividades realizadas pela instituigéo.

Segundo o art. 44 do Regimento Geral do IFS, aprovado pela Resolugao CS/IFS n°
113/2021, a Ouvidoria é diretamente subordinada a autoridade maxima do IFS e seu
titular também funcionara como Autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a

Informacgao.

Quanto a sua estrutura fisica, tem-se que, com a mudanga para o novo prédio da
Reitoria, situado na Rua Dom José Thomaz, 194, no bairro S&o José, Aracaju/SE, CEP
49015-090, a Ouvidoria passou a contar com instalagdes fisicas adequadas para

prestacdo de atendimento ao publico.

O espago esta localizado no segundo pavimento da edificagdo, que conta com
elevador, proxima ao Gabinete da Reitoria e de todas as Pré-reitorias, facilitando a
comunicagcao com toda a alta gestao, e dada a exclusividade de uso pela Ouvidoria, é
possivel garantir a privacidade e sigilo no registro das manifestagdes, registro este que se

da por meio da plataforma Fala.BR.

Quanto ao corpo de servidores, a Ouvidoria conta apenas com a forga de trabalho

do proprio titular, sem que haja divisdo de tarefas ou segregacao de fungoes.
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ANALISE DOS DADOS

Segundo dados do Painel “Resolveu?”, da CGU, entre 01/01/2024 e 31/12/2024, a
Quvidoria do IFS recepcionou, por meio da plataforma Fala.BR, um total de 163
manifestacdes, das quais 142 foram respondidas, 19 foram arquivadas, 2 foram
encaminhadas para outros 6rgaos e 2 seguiram em tramitagao para o exercicio posterior,
sendo registrado um tempo médio de resposta de 22,08 dias, com 89% de respostas

fornecidas dentro do prazo, conforme se observa da Imagem 1.

Imagem 1. Quadro geral de manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria do IFS entre 01/01 e 31/12/2024.
IFS - Instituto Federal de Educagiao, Ciéncia e Tecnhologia de Sergipe

163

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

19

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
R, | 2] 2
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

NOME DO ORGA0 / ENTIDADE (1)

L sergipe
__| EBSERH - HU-UFS - Hospital Universitario...

I« IFS — Instituto Federal de Educagdo, Ciénc...
| UFS — Fundacéo Universidade Federal de ...

PERIODO DE cADASTRO ()

Data Inicial Data Final

01/01/2024 ®|| 31/12/2024 ®©

Fonte: Extraido do Painel “Resolveu?” da CGU (2024).
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Observe-se que as 2 manifestagcbes que foram encaminhadas para outros érgaos
foram posteriormente devolvidas, tratadas e concluidas pelo IFS, sendo contabilizadas no

rol das 163 manifestagcdes recebidas.

Das 19 manifestagdes arquivadas, em 10 houve falta de clareza ou insuficiéncia de
dados, 8 apresentavam duplicidade em seu conteudo e 1 foi considerada impropria ou
inadequada. Quanto a tipologia, as manifestagcdes arquivadas foram distribuidas do
seguinte modo: 7 solicitagdes, 5 reclamagdes, 5 comunicagdes e 2 denuncias. Quanto as
2 manifestagdes encaminhadas para outros 6rgaos, temos 1 comunicagao e 1 reclamacao,

ambas, ao final, tratadas pela Ouvidoria do IFS.

A distribuicdo dos assuntos das manifestacbes arquivadas no periodo pode ser

verificada no Grafico 1.

Grafico 1. Manifestacdes arquivadas pela Ouvidoria do IFS em 2024.

Assuntos das Manifestacdoes Arquivadas

RELACOES DE TRABALHO
ENSINO MEDIO
EDUCACAO SUPERIOR
DENUNCIA CRIME
CORRUPCAO

CONDUTA DOCENTE
CONCURSO

CERTIFICADO OU DIPLOMA
BOLSAS

AGENTE PUBLICO

ACESSO A INFORMAGAO

0 1 2 3 4 5 6 7

Fonte: IFS (2025), a partir de dados extraidos da Plataforma “Fala.BR” da CGU (2024).

Conforme se observa, a série histérica de manifestagdes registradas em 2024,
exibida no Grafico 2, demonstra a frequéncia de registros de manifestagdes ao longo do
exercicio, com pico no més de outubro, com 31 registros, coincidindo com o periodo de
publicagdo do resultado final do concurso publico para professor efetivo, regido pelo Edital

n° 02/2024, e média aproximada de 13 manifestagdes por més.
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Grafico 2. Manifestacoes tratadas pela Ouvidoria do IFS em 2024.

Quantidade de Manifestac¢oes

FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET} ouT NOV DEZ

Fonte: IFS (2025), a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU (2024).

A Tabela 1 demonstra os tipos de manifestacdes registradas em seus percentuais

sobre aquelas efetivamente tratadas, ou seja, que ndo foram arquivadas.

Tabela 1. Tipos de manifestacdes tratadas pela Ouvidoria do IFS em 2024.

Quantidade 56 49 34

Percentual 38.9% 34.0% 23.6% - 3.5%

Fonte: IFS (2025), a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU (2024).

Os dados da Tabela 1 denotam uma concentracdo na tipologia “solicitagcdo” (56
registros), por meio da qual os usuarios registram um pedido para adog¢ao de providéncias
por parte dos agentes publicos competentes que integram o IFS relativo aos servigos
prestados pela instituicdo, confundindo-se, por vezes, com pedidos de acesso a

informacgao, de que trata a Lei n°® 12.527/2011.

Em seguida tem-se a “reclamacao” (49 registros) como a tipologia de segunda maior
recorréncia, seguida da “denuncia” (34 registros) e de “elogio” (5 registros), ndo havendo

“‘pedidos de simplificacao” ou “sugestao” no exercicio de 2024.
A Tabela 2 representa a distribuicdo por assunto das manifestacoes, revelando que

"Concurso" foi o assunto mais recorrente no exercicio de 2024, em razdo dos certames

havidos no periodo, sendo que "Acesso a Informagao"”, assunto que figurou como mais
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recorrente em 2023, ficou na segunda colocagdao, demonstrando que os usuarios ainda

fazem certa confusdo quanto ao meio mais adequado para registrar suas solicitagoes.

Tabela 2. Distribuiiéo ior assunto das manifestaic")es tratadas iela Ouvidoria do IFS em 2024.

Concurso

27

Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia

Acesso a informagao

16

Bolsas

Denuncia de irregularidades de
servidores

Certidoes e Declaragdes

Atendimento

Conduta Etica

Processo Seletivo

Controle social

Acdes Afirmativas

Curso Técnico

Assédio moral

Denuncia Crime

Auxilio

Direitos Humanos

Universidades e Institutos

Educagéo Profissionalizante

Cotas

Educacao Superior

Outros em Educacao

Ensino Médio

Servigos Publicos

Fiscalizagao do Estado

Certificado ou Diploma

Infraestrutura Urbana

Ouvidoria

Outros em Pesquisa e
Desenvolvimento

Planejamento e Gestao

Outros em Saude

Agente Publico

QOuvidoria Interna

Bibliotecas

Racismo

Outros em Transporte

Servicos e Sistemas

Recursos Humanos

Transparéncia

Animais

1

Transporte Rodoviario

Fonte: IFS (2025), a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU (2024).

Atente-se ainda que 21 manifestagcdes oriundas da Lei de Acesso a Informagao

tiveram sua tipologia alterada, sendo 3 delas para reclamagao e 18 para solicitacao,

passando a figurar como manifestacbes de Ouvidoria, cujos assuntos podem ser

verificados do Grafico 3.
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Grafico 3. Manifestagdes cujo tipo foi alterado pela Ouvidoria do IFS.

Assuntos das Manifesta¢oes oriundas de Pedido
de Acesso a Informacgao (LAI)
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|
!
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Fonte: IFS (2025), a partir de dados extraidos do Plataforma “Fala.BR” da CGU (2024).

Em relagcédo ao nivel de resolutividade das demandas, a Ouvidoria do IFS apontou
que 86,81% foram consideradas resolvidas, enquanto 13,19% das manifesta¢des foram

tidas como nao resolvidas.

No que tange ao nivel de satisfacdo, considerando o universo de 17 usuarios
respondentes a pesquisa disponivel apds o encerramento do protocolo pela Ouvidoria,
5,88% informaram estar muito satisfeitos com a resposta, 29,41% se disseram
satisfeitos, 17,65% indicaram nivel regular de satisfacéo, 5,88% apontaram insatisfagéo
com a resposta dada e 41,18% indicaram estar muito insatisfeitos, chegando-se a um

indice de satisfagao média de 38,24%, conforme Imagem 2.

Imagem 2. indice de resolutividade das demandas.

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

| * | | a8 |
| | | |
\ A \ A

Respostas
® & Muito Satisfeito

® & Regular

@ & Muito Insafisfeito

@ & Insatisfeito 38 240/

@ & Satisfeito ' 0
Satisfacdo Media

TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: Extraido do Painel “Resolveu?” da CGU (2024).
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ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servigos do IFS n&o sofreu atualizagdes desde sua primeira divulgacéo,
em 2017, e a Ouvidoria inseriu esta agao no Plano Anual de Trabalho de 2025, a fim de
ajustar o documento disponibilizado e alinha-lo com os servicos efetivamente
disponibilizados pela instituicdo no portal de servigos do governo federal, cuja ultima

atualizacao se deu em 2021, sem a participacao deste setor.
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AVALIACAO DOS SERVICOS

A Ouvidoria ndo realizou avaliacdo dos servigos publicos prestados pelo IFS em
2024 e tao logo a Carta de Servigos da instituicdo seja atualizada, alinhando-se com o rol
de Servigos Digitais divulgados no Portal de Servigos do Governo Federal, procedera com

a acao, nos termos previstos na norma de regéncia.
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CONCLUSAO

De maneira geral, a Ouvidoria do IFS entende que as manifestagdes recebidas no
exercicio de 2024 nio apontaram para existéncia de falhas relevantes nos procedimentos

adotados pela instituicao quando da prestagao de servicos.
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