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SUMARIO EXECUTIVO

Trata o presente documento do Relatério Anual de Gestao referente ao exercicio de
2022 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 regulamentacdo na Portaria n°® 581/2021 da
Controladoria-Geral da Unido (CGU).
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INTRODUCAO

Este relatério apresenta uma analise quantitativa e qualitativa das informacdes
referentes as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria IFS no exercicio de 2022, com base
nos dados extraidos do Painel Resolveu? da CGU, que refletem os registros efetuados na
Plataforma Fala.BR entre 01/01/2022 e 31/12/2022, abordando ainda um exame dos
principais motivos das manifestacdes, dos problemas recorrentes e das eventuais solucées

adotadas pela gestéo.

De acordo com Estatuto do IFS, a Ouvidoria integra os 6érgaos de assessoramento e
controle da gestdo, atuando na comunicacéo 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 méaxima da instituicio e o Ouvidor atua também como autoridade de

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

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

titular.
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ANALISE DOS DADOS

No exercicio de 2022, Ouvidoria do IFS recepcionou por meio da plataforma Fala.BR
um total de 96 manifestagdes, das quais 90 foram respondidas e 6 foram arquivadas, sendo
registrado um tempo médio de resposta de 20,02 dias, com 100% de respostas dentro do

prazo.

Grafico 1. Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do IFS em 2022.
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Fonte: IFS (2022), a partir de dados extraidos do Painel Resolveu? da CGU (2022).

Conforme se observa, a série histérica de manifestacdes registradas em 2022 exibida
no Gréafico 1 demonstra certa regularidade no nimero de registros ao longo do exercicio,
com picos no meses de maio, julho e dezembro, com 19, 11 e 14 registros respectivamente,

e média mensal de 8 manifestacées.

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 recebidas pela Ouvidoria do IFS em 2022.

Tipo de manifestacdo | Quantitativo | Percentual
Reclamacéao 11 12,2%
Solicitacdo 47 52,2%
Denuncia 3 3,3%
Sugestao 4 4,4%

Elogio -

Simplifigue -

Comunicacao 25 27,8%

IFS (2022), a partir de dados extraidos do Painel Resolveu? da CGU (2022).
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Os dados da Tabela 1 denotam uma concentracdo na tipologia “solicitacédo” (47
registros), por meio da qual os usuarios registram um pedido para adocdo de providéncias
por parte dos agentes publicos competentes que integram o IFS relativo aos servicos
prestados pela instituicdo, confundindo-se, por vezes, com pedidos de acesso a
informacéao, de que trata a lei n® 12.527/2011.

Em seguida tem-se a “comunicagao” (25 registros) como a tipologia de segunda maior
recorréncia, sendo esta uma tipologia sui generis, jA que seu conteudo pode englobar
gualquer uma das demais tipologias previstas em lei, sendo recebida desta maneira em

razao da total anonimidade dos usuarios quando do registro da manifestacao.
Por fim, verifica-se que a “reclamacgéo” é a terceira tipologia com maior incidéncia no
periodo (11 registros), seguida da “sugestao” (4 registros) e da denuncia (3 registros), nao

havendo “elogio” ou “pedidos de simplificagdo” no exercicio de 2022.

A Tabela 2 representa a distribuicdo por assunto das manifestacdes, que acaba por

corroborar a confusao por parte dos usuarios quanto ao meio adequado de registro de suas

solicitacdes, posto que a concentracdo maior é a de pedido de acesso a informacéao.

Tabela 2. Distribuicdo por assunto das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do IFS em 2022.

Assunto Quantidade Assunto Quantidade

Acesso a informagéo 17 Processo Seletivo 2

Outros em Educacéo Agente Publico

Conduta Etica Atendimento Basico

Educacado Superior Bibliotecas

Certificado ou Diploma Bolsas

Denuncia de irregularidades de

) Conduta Docente
servidores

Educacéo Profissionalizante Denudncia Crime

Outros em Saude Difusao Cultural

Ouvidoria Ensino Médio

Universidades e Institutos Lazer

Auxilio LicitagBes

Concurso Orgamento

Outros em Pesquisa e

Cotas ;
Desenvolvimento

Outros em Administracao Ouvidoria Interna

Assédio moral Recursos Humanos
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Atendimento Relacbes de Trabalho

Fonte: IFS (2022), a partir de dados extraidos do Painel Resolveu? da CGU (2022).
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Em relagdo ao nivel de resolutividade das demandas, dos 14 usuarios que
responderam ao questionario disponibilizado apds a concluséo dos protocolos pela unidade
de Ouvidoria na plataforma Fala.BR, observou-se que 64% apontaram que a demanda foi
resolvida, 7% informaram resolutividade parcial e 29% indicaram que a demanda né&o foi

resolvida.

No que tange ao nivel de satisfacédo, considerando o mesmo universo de 14 usuarios

respondentes, 14,29% informaram estar muito satisfeitos com a resposta, 57,14%

informaram estarem satisfeitos, 14,29% informaram satisfacdo regular, 7,14% ficaram

insatisfeitos e também 7,14% relataram muita insatisfacdo com a resposta, chegando-se a

um indice de satisfacdo média de 76,79%.
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CONCLUSAO

De maneira geral, a Ouvidoria do IFS entende que as manifestacées recebidas no
exercicio de 2022 ndo apontaram para existéncia de falhas relevantes nos procedimentos
adotados pela instituicdo quando da prestacdo de servigos, sobretudo se analisarmos o0s
pontos de maior recorréncia no periodo, a saber:

I. Dificuldades relacionadas a processos seletivos em geral

Para os casos apresentados a simples leitura do edital foi suficiente para a resolugao.

Il. Dificuldades para efetuar matricula

As situacdes apresentadas decorreram da impossibilidade momentanea de acesso ao

sistema.

lll. SolicitagOes de diploma/certificados

As orientacfes de como efetuar o requerimento de maneira correta foi efetuada pela

prépria Ouvidoria.

IV. AlegagGes de supostas irregularidades envolvendo servidores

A Ouvidoria efetuou a andlise preliminar das manifestacbes, com as respectivas

conclusodes, conforme o caso.
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