INSTITUTO FEDERAL DA PARAIBA - IFPB

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO IFPB - 2024

Joao Pessoa - Abril - 2025



SUMARIO

1. INErOAUGE0. ... . eeeeeeeeeeeeeeeitee e e eeee s essnnrreneeeeeeesessesssssssssssssssnnnsenseneesesasensssssannns 03
2. Equipe da Ouvidoria Geral e Ouvidorias Setoriais do IFPB ..........cccccevvrreereerecrnnns 03
3. Canais de Atendimento.........ccceeeiiiiiiinetiiinniiineeeins e 04
4. Manifestacoes recebidas @m 2024...........eueeeieiiiirreeeneeeeciiinrsnneeeeeeessssseseeesnesessessees 04
4.1 Tipos de manifestagdes recebidas no ano de 2024...............ceeeeeeeeneeeeeeeeeererinennns 05

4.2 Andlise dos assuntos recorrentes tratados pela Ouvidoria em 2024................ 05

5. Perfil do Cidad@o........coovvueiiiiiiiiiiiiiniiinrer e e 06
5.1- Perfil do Cidad3ao em relagao ao GENErO.......ccccceeeiiiirrnnnniiiiinrennnssisniinennessssssnennanes 06
5.2. Perfil do Cidadao em relagdo @ Raga € COr.......cccceiiiiiirnnnniinininnnnnissniinennssssnsnsenes 06
5.3. Perfil do Cidaddo em relacao a FaixXa Etaria....ccc.ccceeueereenncrrennncreennrereenneereenncernnnens 07
6. Avaliagdao dos usuarios quanto a resolutividade das manifestagoes.......cc...ccecuue..... 08

7. Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do IFPB pela Controladoria Geral da Unidao

(CGU/PB).cerereeeeeseeeeseeeseeeseesaseesestaseseasessseseasessasesssseasastassseassssaseseasessasasensessstasasesens 09

3 0o T T T L= - Tt YTl Ty - 1 10




1- Introducgao

A Ouvidoria Geral do IFPB é o canal oficial de comunicacao entre o cidadao
e a administracdo publica buscando aprimorar continuamente os servicos
prestados pelo Instituto, seguindo os principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade moralidade, publicidade e eficiéncia.

E através da Ouvidoria que o usuario do servigo publico pode apresentar
denuncias, reclamacgdes, sugestdes, elogios e solicitagbes para serem tratadas e
encaminhadas ao setor competente como intuito de atender as manifestagdes

com as devidas providéncias a serem adotadas.

Este documento tem como objetivo fazer um breve relato a sociedade das

atividades desenvolvidas pelo setor durante todo o ano de 2024.

2- Equipe da Ouvidoria Geral e Ouvidorias Setoriais do IFPB

As equipes das Ouvidorias Geral e Setoriais no ano de 2024 eram compostas pelos

seguintes servidores:

Antoénio dos Santos Dalia: Ouvidor Geral no cargo até 28/02/2024
Edezilda R. Sales Alves: Ouvidora Geral a partir de 29/02/2024 (2024-2027)
Cristiano Meireles Silva: Secretario-Geral

Guilherme Rangel Ribeiro: Substituto do SIC

Luciana Silva de Morais: Gestora do SIC

Adriana Oliveira Araujo: (Campus Princesa Isabel)
Clara de Assis Marinho: (Campus Santa Luzia)

Daniella Floréncio Pereira Siqueira:(Campus Monteiro)
Edmilson Dantas da Silva Filho: (Campus Campina Grande)
Evandro Alves Torquato Filho: (Campus Itabaiana)
Francisca Estrela de Oliveira Trajano: (Campus Sousa)

Iria Raquel Borges Wiese: (Campus Avancado Mangabeira)



Jandeilson Alves de Arruda: (Campus Picui)

3- Canais de Atendimento

A Plataforma Fala.BR é o canal oficial e de uso obrigatério para o registro de
manifestacdes do cidaddo as Ouvidorias Publicas conforme os Arts. 8° e 9° da
Portaria Normativa CGU n° 116, 18 de Margo de 2024.

A Ouvidoria realiza atendimentos de forma presencial na sede da Reitoria do IFPB
no Edificio Coriolano de Medeiros na Av. Jodo da Mata,256 — Bairro: Jaguaribe em
Jodo Pessoa-PB, como também através do e-mail: ouvidoria@ifpb.edu.br. e pelo
telefone (83) 99176-5622.

4 - Manifestacoes recebidas em 2024

O relatoério de indicadores estatisticos tem como base o periodo de 01 de janeiro
de 2024 a 31 de dezembro de 2024. A partir de informacdes e dados
consolidados, o relatério representa um parametro das demandas recebidas e
analisadas anualmente pela gestdo deste Instituto. Ressalta-se que os dados
apresentados a seguir tem como base o ‘Painel Resolveu?’, ferramenta
disponibilizada pela Controladoria-Geral da Unidao que reune informacgdes e dados
sobre as demandas recebidas pela Administracdo Publica e que podem ser
pesquisadas e analisadas de forma ampla pela sociedade. Seguem abaixo os
dados do IFPB:
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TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO INDIDA ARQUIVADAS
ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

33

Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025

4.1-Tipos de manifestag6es recebidas no ano de 2024
A Ouvidoria recebe diversos tipos de manifestagdes para serem tratadas. No ano
de 2024 a tipologia mais demandada foi a referente a Denuncia conforme quadro

abaixo.

)

RECLAMAGAO 65 (33.0%)
SOLICITAGAO 44 (22.3%)
Bl DENONCIA 82 (41.6%)

SUGESTAO 1 (0.5%)

] ELOGIO 5 (2.5%)

SIMPLIFIQUE 0

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025

4.2- Anadlise dos assuntos recorrentes tratados pela Ouvidoria em 2024
O assunto com o maior numero de manifestacdo recebida em 2024 esta
relacionado aos casos de Denuncia de irregularidades (32). Outro assunto que

pode ser destacado é o assédio moral (10), conforme abaixo.
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Tratamento
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Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025

5. Perfil do Cidadao

5.1- Perfil do Cidadao em relagao ao Género

Observou-se que ha predominancia do género masculino nas manifestagdes

recebidas na Plataforma Fala.BR com mais de vinte por cento, conforme figura

PERFIL DO CIDADAO

) ; N Y L
\‘!!'!’ | FAIXA ETARIA Kéf /I C ?}/ LOCALIZACAO e_\\._)}‘ ) RACA E COR

Percentual dos manifestantes por género
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FEMININO

16 (15.5%)

Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025



5.2 - Perfil do Cidadao em relagao a Raga e Cor.

A maior parte dos cidaddos nao informa a cor nem a raga perfazendo um

percentual de quase setenta por cento, conforme figura abaixo.

PERFIL DO CIDADAO
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Percentual dos manifestantes porraca e cor

MNao Informado 67 96%
Edarc;‘ - ‘;-EE.:L.

Em branco)

Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025

5.3 - Perfil do Cidadao em relagao a Faixa Etaria.



A maior parte dos cidadaos nao informou a faixa etaria, conforme figura abaixo.

PERFIL DO CIDADAO
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Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025

6 - Avaliagao dos usuarios quanto a resolutividade das manifestagoes

A pesquisa de satisfagao (Lei no 13.460/2017, art. 23, §1°) € um parametro
utilizado na tentativa de mensurar ou perceber como o usuario se sente em
relacdo ao tratamento de suas manifestagdes encaminhadas ao 6rgédo. Nesse
sentido, em 2024, 16 usuarios responderam a pesquisa de satisfacao
disponibilizada no Fala.BR apds receberem a conclusdo do tratamento das
manifestagbes de Ouvidoria. Os resultados s&o apresentados na figural e no
grafico 2.



RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

16,67%

* Consi as mani goes com resp conclusiva pela Ouvidoria

SATISFACAQ DO USUARIO {Vocé esté satisfeito(a) com o atendimenta?)

32.14%

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 21

Fonte: Painel Resolveu?, consulta realizada em 27/03/2025

7 - Relatério de Avaliagao da Ouvidoria do IFPB pela Controladoria Geral da
Unido (CGU/PB)

A Controladoria-Geral da Unido (Regional Paraiba) realizou uma supervisdo
técnica com o objetivo de verificar se as fungées de Ouvidoria estavam sendo
plenamente exercidas e de identificar questdes que apresentem potencial impacto
no cumprimento de suas atribuicbes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento. O periodo avaliado foi de janeiro a dezembro de 2021 e a data da

execucao foi de setembro a dezembro de 2022.



Ao avaliar a Ouvidoria do Instituto Federal da Paraiba (IFPB) a CGU recomendou
algumas agbes que impactam o cumprimento das obrigagbes legais dessa

unidade.

Entre as recomendacgdes acordadas com a unidade avaliada, destacam-se as
seguintes: implementar fluxo interno de tratamento das manifestacbes na
Ouvidoria; utilizar modo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.Br; atualizar a
Resolugao 65/2025 conforme a legislagcéo vigente; adequar as instalagdes fisicas
da Ouvidoria, elaborar e publicar Relatério Anual de Ouvidoria; formalizar o
procedimento de protegcdo dos dados do denunciante; promover adequado
tratamento das manifestagcbes registradas, em especial com o cumprimento do
prazo legal de resposta e o encaminhamento das demandas de denuncias e

comunicagdes para o setor competente.

As acbes efetivas s6 comecaram a ser executadas a partir de margo de 2024
quando a nova Gestdao da Ouvidoria Geral tomou posse e foi comunicada da
existéncia do referido Relatério de Avaliacdo através de uma reunido na sede da
CGU/PB.

8 - Consideragoes Finais

A Ouvidoria Geral do IFPB teve um ano de 2024 de trabalho intenso para
organizar o setor e ndo mediu esforgos para atender as recomendagdes e
aprimorar os servigos prestados ao cidadao. Sabemos que o trabalho é continuo e
ha muito a ser feito em 2025 e consolidar a Ouvidoria como um canal de

participacao social e controle institucional.
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