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SUMARIO EXECUTIVO

Trata o presente documento do Relatorio Anual de Gestéo referente ao exercicio de
2025 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 Normativa n°
116/2024 da Controladoria-Geral da Unido (CGU).
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INTRODUCAO

Este relatorio apresenta uma andlise quantitativa e qualitativa das informacdes
referentes as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria IFS no exercicio de 2025, com base
nos dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU, que refletem os registros efetuados
na Plataforma Fala.BR entre 01/01/2025 e 31/12/2025, abordando ainda um exame dos
principais motivos das manifestacdes, dos problemas recorrentes e das eventuais solugdes

adotadas pela gestao.

De acordo com o Estatuto do IFS, a Ouvidoria integra os 6rgdos de assessoramento
e controle da gestéo, atuando na comunicacgéo direta e simplificada com a sociedade, tendo
por objetivo principal o aperfeicoamento e o esclarecimento aos cidadéos das atividades

realizadas pelo IFS.

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

monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo.
A equipe atual da Ouvidoria é 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 I, alinea d, c/c art. 27, ambos do Estatuto do IFS,
aprovado pela Resolugdo CS/IFS n° 94/2021, a Ouvidoria esta inserida nos 6rgaos de
controle e assessoramento da Reitoria do IFS, responsavel pela comunicacao direta e
simplificada com a sociedade, tendo por objetivo principal o aperfeicoamento e o

esclarecimento aos cidadaos das atividades realizadas pela instituicdo.

Segundo o art. 44 do Regimento Geral do IFS, aprovado pela Resolugcdo CS/IFS n°
113/2021, a Ouvidoria é diretamente subordinada a autoridade maxima do IFS e seu titular

também funcionard como Autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacdao.

Quanto a sua estrutura fisica, tem-se que, com a mudanca para o novo prédio da
Reitoria, situado na Rua Dom José Thomaz, 194, no bairro Sdo José, Aracaju/SE, CEP
49015-090, a Ouvidoria passou a contar com instalacdes fisicas adequadas para prestacéo
de atendimento ao publico.

O espaco esta localizado no segundo pavimento da edificacdo, que conta com
elevador, proxima ao Gabinete da Reitoria e de todas as Pro-reitorias, facilitando a
comunicacdo com toda a alta gestdo, e dada a exclusividade de uso pela Ouvidoria, é
possivel garantir a privacidade e sigilo no registro das manifestacdes, registro este que se

da por meio da plataforma Fala.BR.

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

préprio titular, sem que haja divisao de tarefas ou segregacéo de funcdes.
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ANALISE DOS DADOS

Segundo dados do Painel “Resolveu?”’, da CGU, entre 01/01/2025 e 31/12/2025, a
Ouvidoria do IFS recepcionou, por meio da plataforma Fala.BR, um total de 154
manifestacdes, das quais 120 foram respondidas, 32 foram arquivadas, dentre as quais 1
foi encaminhada para outro 6rgado, e 2 seguiram em tramitacao para 0 exercicio posterior,
sendo registrado um tempo médio de resposta de 18,7 dias, com 95% de respostas

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

Imagem 1. Quadro geral de manifestagfes recepcionadas pela Ouvidoria do IFS entre 01/01 e 31/12/2025.

IFS - Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe
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Fonte: Extraido do Painel “Resolveu?” da CGU (2025).

Observe-se que a manifestacdo que foi encaminhada para outro 6rgdo foi
posteriormente devolvida e arquivada pelo IFS, sendo contabilizadas no rol das 154

manifestacfes recebidas.

Das 32 manifestagOes arquivadas, em 17 houve falta de clareza ou insuficiéncia de
dados, 9 apresentavam duplicidade em seu conteudo, 2 ndo eram de competéncia do IFS,
2 houve falta de urbanidade e 2 foram consideradas impréprias ou inadequadas. Quanto a
tipologia, as manifestacfes arquivadas foram distribuidas do seguinte modo: 5 solicitagées,

6 reclamacdes, 21 comunicac¢fes e 2 dendncias.
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A distribuicdo dos assuntos das manifestacdes arquivadas no periodo pode ser

verificada no Grafico 1.

Gréfico 1. Manifestacdes arquivadas pela Ouvidoria do IFS em 2025.
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Fonte: IFS (2026), a partir de dados extraidos da Plataforma “Fala.BR” da CGU (2025).

Conforme se observa, a série histérica de manifestacdes registradas em 2025, exibida
no Grafico 2, demonstra a frequéncia de registros de manifestacées ao longo do exercicio,
com pico no més de julho, com 24 registros, e média aproximada de 13 manifestacdes por

meés.

Gréfico 2. Manifestacdes tratadas pela Ouvidoria do IFS em 2025.

Quantidade de Manifestagcoes por Més

FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Fonte: IFS (2026), a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU (2025).
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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 2025.

Quantidade 50 37 25

Percentual 40,9% 30,3% 20,5% 3,3% 2,5%

Fonte: IFS (2026), a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU (2025).

Os dados da Tabela 1 denotam uma concentragdo na tipologia “solicitacédo” (50
registros), por meio da qual os usuarios registram um pedido para adocao 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
informacdao, de que trata a Lei n°® 12.527/2011.

Em seguida tem-se a “reclamagao” (37 registros) como a tipologia de segunda maior
recorréncia, seguida da “comunicagao” (25 registros), “denuncia” (4 registros), “sugestao”
(3 registros) e “elogio” (3 registros), ndo havendo “pedidos de simplificagdo” no exercicio de

2025.

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

"acesso a informacao" foi o assunto mais recorrente no exercicio de 2025, seguido de

“concursos e processos seletivos”, ainda como reflexos dos certames havidos em 2023.

Tabela 2. Distribuiiéo ior assunto das manifestaiées tratadas iela QOuvidoria do IFS em 2025.

Acesso a informacgéo 19 Autorizacdo, Regulacéo e Fiscalizacdo
Concursos e processos seletivos 15 Beneficios e servigos
Educacéo Profissional e Tecnoldgica

[EEY
=

Cadastros e Documentagéo

Bibliotecas e Acervos Publicos Clima

Auxilio Comunicagdes Postais

Conduta Docente Conduta Etica

Outros em Educacéo Cuidado e Acolhimento

Universidades e Institutos Curso Técnico

Certiddes e Declaragbes Economia e Financas

Assédio moral
Certificado ou Diploma
Conduta ética e irregularidades de servidores

Educacéo Basica
Educacao Superior
Estudos e Pesquisas

N(NIN[M o[ |M|lo|o|o
RPlRr|lkr|lRr(RRP|P|Pr|R|R|R|R|FR

Gestao de Pessoas Gestao escolar e administrativa

Pagina | 9




Infraestrutura e Fomento
Outros em Administracéo
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento
Processo Seletivo
Servicos Publicos
Acdes Afirmativas
Agente Publico
Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial
Atendimento
Atendimento ao publico

Auditoria 1
Fonte: IFS (2026), a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” da CGU (2025).

Licitacdes
Matriculas

Outros em Transporte
Ouvidoria
Ouvidoria Interna
Planejamento e Gestéo
Racismo
Regime de trabalho
Transparéncia
Vigilancia em Saude
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Atente-se ainda que 9 manifestac6es sdo oriundas da Lei de Acesso a Informacao e
tiveram sua tipologia alterada para solicitacao, passando a figurar como manifestacdes de

Ouvidoria, cujos assuntos podem ser verificados do Grafico 3.

Gréfico 3. Manifestacdes cujo tipo foi alterado pela Ouvidoria do IFS.
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Fonte: IFS (2026), a partir de dados extraidos do Plataforma “Fala.BR” da CGU (2025).

Em relacdo ao nivel de resolutividade das demandas, a Ouvidoria do IFS apontou que
81,97% foram consideradas resolvidas, enquanto 18,03% das manifestacfes foram tidas

como nao resolvidas.

No que tange ao nivel de satisfagdo, considerando o universo de 10 usuarios
respondentes a pesquisa disponivel apds o encerramento do protocolo pela Ouvidoria, 10%
informaram estar muito satisfeitos com a resposta, 30% se disseram satisfeitos, 20%

indicaram nivel regular de satisfacéo, 30% apontaram insatisfacdo com a resposta dada e
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10% indicaram estar muito insatisfeitos, chegando-se a um indice de satisfacdo média de
50%, conforme Imagem 2.

Imagem 2. indice de resolutividade das demandas.
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
® & Muito Safisfeito

® & Regular
® & Muito Insatisfeito

@ & Insatisfeito
® & Satisfeito 5 O . U O D/ 0

Satisfagio Media

30,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 10
Fonte: Extraido do Painel “Resolveu?” da CGU (2025).

Pagina | 11




CONCLUSAO

De maneira geral, a Ouvidoria do IFS entende que as manifestacdes recebidas no
exercicio de 2025 ndo apontaram para existéncia de falhas relevantes nos procedimentos

adotados pela instituicdo quando da prestacao de servicos.
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