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1. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do IFRIJ foi formalmente institucionalizada em 10 de agosto de 2011, quando aprovado o Regimento Geral do Instituto, por
meio da Resolucdo n°16/2011. De sua criagdo até a atualidade, a legislago e as normativas que regulamentam as atribui¢des das Ouvidorias foram
ampliadas. Como parte integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv), cujo 6rgédo central € a Controladoria-Geral da
Unido (CGU), tem como objetivos principais preservar os direitos do cidaddo ao servigo publico e provocar a melhoria da politica e dos processos
institucionais, a mitigagdo de riscos e o aperfeicoamento da transparéncia no a&mbito institucional.

A Ouvidoria também tem como atribui¢des o acolhimento, o registro e a analise de reclamacdes, de elogios, de solicitacdes, de sugestdes e
de denuncias da comunidade interna e externa ao IFRJ, cadastradas na Plataforma Fala.Br, assegurados o comprometimento com a ética, a
confidencialidade dos registros e a imparcialidade na analise, bem como as demais atribui¢cdes determinadas em legislacdo e em regulamentacio
especificas. Além disso, como no IFRJ o Servigo de Informagdo ao Cidadédo (SIC) ndo foi constituido como setor, a gestdo de suas atividades foi
delegada para a Ouvidoria por meio da Portaria IFRJ n°® 481, de 14 de dezembro de 2023.

As atividades de ouvidoria estdo sujeitas a orientacdo normativa, a supervisao técnica e ao monitoramento da Controladoria-Geral da Unido
(CGU), sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao IFRJ, estando vinculada a Diretoria Executiva. A for¢a de trabalho continua a mesma de
2024, contando com duas servidoras, lotadas na Reitoria Centro, sendo uma afastada para participar em programa de pés-graduacio stricto sensu
no pais pelo periodo de 28 de maio de 2025 a 27 de maio de 2026. Deste modo, a Ouvidoria concentra as manifesta¢des e as solicitagdes referentes
as atividades da propria Reitoria e dos 15 campi em funcionamento e de outros 3 com previsdo para abertura ao longo de 2026 em todo o Estado

do Rio de Janeiro.

-
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2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Em conformidade ao Decreto 10.890, de 9 de dezembro de 2021, as manifesta¢des de Ouvidoria e as solicitagdes de SIC sdo recebidas,
tratadas e respondidas por meio da Plataforma Fala.Br (https://falabr.cgu.gov.br/web/). Cabe esclarecer que, internamente, somente as requisi¢cdes
de SIC sdo enviadas aos setores para resposta por mensagem eletronica (e-mail). As manifestagdes de Ouvidoria sdo tramitadas na referida
platatorma. Entretanto, a Ouvidoria e o SIC também prestam atendimento ao cidaddo, dando orienta¢des e acolhendo, por meio dos e-mails

(ouvidoria@iftj.edu.br e sic@iftj.edu.br), do telefone (21)3233-8057 e, presencialmente, no prédio da Reitoria.

3. INTRODUCAO

Este relatorio apresenta os resultados das atividades da Ouvidoria e do SIC no exercicio 2025, utilizando as informagdes extraidas do Painel
Resolveu e do Painel LAI, respectivamente, a fim de avaliar o servico prestado pelo IFRJ e apresentar sugestdes/orientagdes para a mitigagdo dos
possiveis problemas sinalizados pelos dados. No intuito de fazer uma analise mais aprofundada e verificar a performance da qualidade da prestagéo
de servigos, os numeros de 2025 foram comparados aos de 2024. Além disso, este documento também contém as demais a¢des desenvolvidas pela

Ouvidoria e as comissdes as quais integra, bem como as capacitagdes realizadas pelas servidoras lotadas na unidade.
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4. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA «

Os dados da Ouvidoria (nimero de pedidos, assuntos, manifestacdes por tipo, tempo de resposta, entre outros) podem ser verificados no

Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu), criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), que permite pesquisar

e analisar indicadores da Ouvidoria de forma facil e interativa.

4.035.266

e 20,84
médio (G QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?
st g & FXP1LORE O PAINEL

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Desde o inicio da operacdo da Plataforma Fala.Br, que integrou os sistemas da ouvidoria (e-Ouv) e do acesso a informagéo (e-SIC), em
agosto de 2019, a busca pelo cidadao para registro de manifestagdes (reclamagdes, solicitagcdes, dentincias, sugestdes e elogios) para a Ouvidoria
do IFRJ cresceu de forma significativa, tendo queda somente em 2020 (27% em relacdo ao ano anterior) e 2024 (15% no comparativo a 2023). Em
confronto a 2024, o ano de 2025 apresentou crescimento expressivo de registros, cerca de 35%, aumentando de 481 para 649 manifestacdes

conforme tabela 1.
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Tabela 1 - dados acessados em 05/01/2026

Total de Manifestacoes
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200 3
N - .
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

4.1 Manifestacdes tratadas, arquivadas e encaminhadas para outros orgios (dados acessados em 04/02/2026)

Das 649 manifesta¢des recebidas ao longo do ultimo ano, 515 foram tratadas e tramitadas aos setores internos para respostas, 134 arquivadas
pela Ouvidoria ap6s andlise e 23 direcionadas a outros 6rgéos, uma vez que nao eram de competéncia do IFRJ, conforme a tabela 2. No comparativo
a 2024, houve um crescimento de 24% nas manifestagdes respondidas ao cidaddo, um aumento de 108% nas arquivadas e uma reducdo de 15%
nas encaminhadas a outras institui¢des.

Tabela 2 - 2025 2024

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Na tabela 3, podem ser observados os motivos para o arquivamento das manifestagdes. Em 2025, as que ndo apresentaram clareza ou
informagdes suficientes para tratamento pela Ouvidoria chegaram a 65, quase 125% a mais que em 2024, que registrou 29 manifesta¢des. As em
duplicidade também cresceram, mas em um percentual menor, cerca de 28%, passando de 36 para 46. Ainda foram verificadas que 10 ndo eram
de competéncia da Institui¢cdo e nfo tinham como ser encaminhadas para outros 6rgéos por ndo estarem cadastrados na Plataforma Fala.Br e ndo
terem enderego eletronico publicados em seus sites, bem como por perda de objeto ao ndo serem mais necessarias de tratamento. Cabe sinalizar
que as manifestagdes arquivadas foram assim classificadas pela Ouvidoria. Entretanto, neste montante nio estdo incluidas as arquivadas
automaticamente pelo sistema por ndo terem sido respondidas pelo/a cidaddo/a, passados mais de 20 dias, apés pedido de complementacdo das
informacgdes pela Ouvidoria.

Tabela 3 - 2025 — total 130 2024 — total 65

(E) @ TIPO DE MANIFESTAGAO @ TIPO DE MANIFESTAGAO
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Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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4.2 Tempo médio de resposta (dados acessados em 06/02/2026) «

Quanto ao tempo das respostas, a tabela 4 mostra que em 2025 houve uma melhora de cerca de 7% em relagdo a 2024, caindo de 16 dias
para 14,8 para atendimento ao cidaddo. Entretanto, cabe o destaque de que houve piora considerdvel no tltimo trimestre (tabela 5) no retorno dos
setores internos do IFRJ para a Ouvidoria, tendo o tempo para resposta ultrapassado o prazo legal (20 dias). Os indicadores mostram que novembro
foi 0 més mais critico, com demora de 28,1 dias, percentual de 90% maior que a média do ano, enquanto em dezembro, o registro foi de 20,3 dias,
cerca de 37% superior. No que se refere a omissdo, como observado na tabela 6, ndo houve alteragdo expressiva em 2025, mantendo percentual

parecido ao de 2024, sendo de 2,2% e de 2,3% respectivamente.

Tabela 4 Tabela 5
Tempo de resposta 2025
30
e 14,8
2024 16 5 - . > > > > > 20,3
14 145 15 155 16 165 janeiro fevereiro marco abril maio junho julho agosto setembro outubro novembrodezembro
m2024 m2025 —0=2(25

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Tabela 6

97.7% @ 23% © 97.8% @ 22% ©

Fonte: https://centralpainei.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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4.3 Manifestacdes por tipo (dados acessados em 05/01/2026)

Ao avaliar as manifestagdes por tipo, conforme tabela 6, verificou-se que a maior parte € referente a reclamacao, passando de 190 em 2024
para 259 em 2025, aproximadamente 36% a mais. As solicitagdes de providéncias diminuiram discretamente, cerca de 4%, caindo de 127 para 122.
J& as denuncias tiveram um aumento de 35%, subindo de 94, em 2024, para 127, em 2025. Quanto a sugestdo, passou de 1 para 3 no ultimo ano.

Ja elogio, dobrou de 2024 para 2025, passando de 4 para 8 manifestagcdes. Nos dois anos analisados ndo houve registro de simplifique.

Tabela 6 -
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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4.4 Assuntos/areas mais demandadas (dados acessados em 05/01/2026)

No tocante aos assuntos mais demandas, € necessario fazer um esclarecimento para entendimento dos nimeros. No inicio de 2025, a
Ouvidoria realizou a jung¢éo de alguns deles no intuito de simplificar e aprimorar os indicadores que até 2024 eram muito variados o que dificultava
uma analise mais precisa dos problemas a serem tratados. Da mesma forma, a Controladoria Geral da Unido (CGU) reorganizou e exclui, a partir
de 25 de agosto de 2025, diversos temas disponibilizados na Plataforma Fala.Br e que eram utilizados pela Ouvidoria do IFRJ. Deste modo, foi
preciso fazer nova associagdo de situagdes similares a fim de fazer um comparativo com o ano anterior. Por este motivo, como eram muitos os
assuntos em 2024, a Ouvidoria organizou em graficos os mais solicitados, agrupando-os para facilitar a anélise, conforme tabela 7.

Tabela 7

Reclamacio e Solicitacdo por assunto

140 127 119
120
100 94 92 88
80
60 54 ST 48
29 32
40
0 -
0
Conduta Etica e Gestao de Pessoas Certificado ou Diploma Bolsa/Auxilio/Assisténcia Concursos e Processos
Irregularidades de servidores Estudantil Seletivos

2025 2024

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

-



MINISTERIO DA EDUCACAO ,
SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO DE JANEIRO OUVIDORIA

Os assuntos mais demandados (conduta ética, correigdo, assédio sexual, assédio moral e racismo e discriminagdo) foram agrupados como
Conduta Etica e Irregularidades de servidores. O aumento de 2024 para 2025 foi de 35%, subindo de 94 para 127 registros. Cabe esclarecer que
nem todas as manifestacdes foram tramitadas para a unidade correcional e/ou para a comiss@o de €tica, pois, por vezes, a Ouvidoria solicitou
complementacdo ao/a cidaddo/a para poder analisar os casos, mas, como ndo houve retorno no prazo de 20 dias, elas foram arquivadas
automaticamente pela Plataforma. Deste modo, os registros de encaminhamentos para a Ouvidoria ndo refletem as dentincias tramitadas para os
setores de apuracao.

O tema Gestéo de Pessoas subiu do terceiro (2024) para o segundo (2025) mais apontado, com crescimento de 120%, passando de 54, em
2024, para 119, em 2025. Ja Certificado ou Diploma caiu uma posi¢do e aparece em terceiro no nimero de manifestacdes, tendo um aumento
discreto de 5% (de 88 para 92 no total). O tema agrupado Bolsa/Auxilio/Assisténcia Estudantil se manteve no quarto mais solicitado, mas com
tendéncia negativa, pois teve um crescimento de 19%, subindo de 48 para 57 manifestacdes. Ja& Concursos e Processos Seletivos continuou em

quinto nos mais demandados, mas com menor patamar, diminuindo cerca de 10%, saindo de 32 para 29 registros.

4.5 Resolutividade e nivel de satisfacdo do usuario (dados acessados em 06/02/2026)

Sobre a resolutividade geral (tabela 8), quando a demanda ¢ considerada solucionada (parcial ou integralmente) pela Ouvidoria, foi
observada melhora discreta, pois passou de 74,63%, em 2024, para 77,30%, em 2025. Quando analisada em relacdo ao tipo, percebe-se uma
tendéncia positiva nas reclamagdes e nas solicitagdes (tabela 9), que subiu de 77,42% para 86,65%. Entretanto, no que se refere as dentincias houve
piora na resolutividade que j4 era deficitéria, decrescendo de 63,22% para 44,44% (tabela 10). Ressalta-se que € normal ocorrer maior demora para
aresolu¢do das dentincias, uma vez que a apuragdo € por meio de processos éticos e correcionais que tém prazos e ritos legais especificos. Destaca-
se ainda que a maior parte das dentincias ainda em investigacio é destinada & Comissio de Etica. As que sdo referentes & unidade correcional sdo

atualizadas automaticamente na Plataforma Fala.Br apos integrag@o ao Sistema e-PAD.
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Tabela 8 - Quadro Geral 2025 x 20224

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
) '
i me D
2 e u?,"
Sim Nac Sim Nao
7 22,70% 1,63 25,37%
* Considera as manifestacoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria * Consider com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Tabela 9 - Reclamacio e Solicitacao 2025 x 2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
a py =S
u"l : @ - @
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* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria
* Considera as manifestacdes com resposta conclusiva pela Ouvidorla

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Tabela 10 — Denuncias 2025 x 2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Ja o nivel geral de satisfagdo, apesar de apresentar percentual baixo de participacdo do cidaddo, uma vez que ndo é obrigatoria, teve um

aumento no numero de respostas em relagdo ao total de manifesta¢des e na avaliagdo. A partir do inicio de 2025, a Ouvidoria iniciou uma tentativa
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de incentivar a interagcdo com os usuarios da Plataforma Fala.Br para medir a qualidade dos servigos prestados pelo IFRJ e, conforme tabela 11,
teve resultado. E importante destacar que nem sempre as respostas emitidas pela institui¢io estio em acordo com a expectativa do manifestante,
portanto € necessario considerar descontentamentos, ndo por falha ou prestacdo ineficiente, mas por divergéncia de entendimentos quanto a
solugo/resposta. Em 2024, foram 39 registros para o total de 481 manifestagdes, cerca de 8% de participagdo. Ja em 2025, foram 82 respostas para
649 manifestagdes, quase 13% de interagdo. Ja a satisfagdo média passou de 24,36% para 32,93%., que representa uma tendéncia positiva, mas que

pode ser aperfeigoada e melhorada.

Tabela 11 — Satisfacio do Usuario 2025 x 2024

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

N N
(o®0)) (o9
\em) \1l)
s —

@

32.93% 2436%

Satisfagdo Média

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 82 TOTAL DE RESPOSTAS 39

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

4.6 Analise dos problemas recorrentes e sugestoes para o tratamento
Apesar do aumento de 35% no numero de manifesta¢des recebidas em 2025 em relagdo a 2024, o tempo médio para resposta diminui em
cerca de 7%. Entretanto, verificou-se problema no ultimo trimestre, em especial em novembro (28,1 dias) e em dezembro (20,3), quando o prazo

de retorno dos setores ultrapassou os 20 dias previstos no paragrafo tinico do Capitulo IV da Lei n° 13.460/2017 e da IN n° 1/2025/GR. Desta
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forma, notou-se uma tendéncia negativa que precisa ser sanada e avaliada quanto aos motivos. Cabe registrar que a Ouvidoria depende da devolutiva
das unidades internas para cadastrar a resposta conclusiva ao cidaddo na Plataforma Fala.Br.

Identificado o problema, a Ouvidoria intensificou as cobrangas de necessidade de emissdo de respostas pelos setores, incluindo o envio de
emails de cobranga com copia ao Reitor, além de apontar o risco em relatério de recomendagdes referente ao quarto trimestre de 2025. O referido
documento integra as a¢des implementadas pela Ouvidoria no inicio do ano passado a fim de tentar mitigar riscos, bem como cumprir sua principal
funcdo de preservar os direitos do cidaddo ao servigo publico e promover a melhoria da politica e dos processos institucionais. Desta forma, ao
longo do ano a Ouvidoria elaborou, apresentou em reunides de Gestdo e publicou em sua pagina no site do [FRJ relatérios de recomendagao a
partir das solicitagdes e das manifestagdes registradas na Plataforma Fala.Br, quando verificada a necessidade de agdes para atender com mais
eficiéncia a Lei 12.527/2011 e a Lei 13.460/2017. Como acompanhamento das providéncias a serem adotadas, emitiu relatorios de conformidade
referentes aos trimestres.

Os temas mais recorrentes foram os agrupados como Conduta Etica e Irregularidades de servidores, em que se verificou o aumento no
nimero de situac¢des relatas como denuncias, que teve um aumento de 35% em relagdo ao ano anterior. Uma das iniciativas para diminuir o
crescimento de comportamentos inadequados e os atritos irremediaveis foi a elaborag¢do de portaria que estabeleceu diretrizes para a resolucéo
pacifica de conflitos entre servidores, terceirizados e discentes no ambito do I[FRJ. O segundo assunto mais recorrente e que precisa de providéncias
imediatas € referente a Gestdo de Pessoas, em especial sobre pagamentos, com crescimento de 120% em comparag@o ao ano de 2024, o que
demonstra uma tendéncia negativa e que as a¢des tomadas pelo setor e pela Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional, Valorizagdo de Pessoas
(Prodin) para a resolugdo dos problemas foram insuficientes. Dentre as recomenda¢des da Ouvidoria estdo a avaliacdo e a redistribuicdo de
atividades de modo a evitar sobrecarga, a diminui¢do do tempo para respostas por email, a atualizag@o das informagdes na pagina da Diretoria no

site institucional e a gestdo do conhecimento de forma eficiente.
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Ja os problemas identificados durante o ano relativos a Certificado ou Diploma parecem ter sido resolvidos, uma vez que a demanda «
diminuiu de maneira significativa no segundo semestre. As reclamagdes sobre atraso nos pagamentos da bolsa/auxilio/assisténcia estudantil foi
tema recorrente, em especial dos discentes do campus Rio de Janeiro. Apesar de ao longo do ano a situagdo parecer ter sido sanada, no ultimo
trimestre a demanda voltou a ser identificada com mais frequéncia. A Ouvidoria sugeriu revisdo dos valores disponiveis e dos alunos atendidos
para que seja possivel a regulariza¢do dos pagamentos. A Dire¢do Administrativa do campus informou que fez reunido com a Reitoria para verificar
a possibilidade de outras acdes administrativas. Quanto ao quinto tema mais requerido, ainda que tenha havido uma diminui¢do no niimero de
registros referentes a Concursos e Processos Seletivos, observou-se que aumentou, nos ultimos trés meses, o nimero de reclamagdes sobre a falta

de resposta aos candidatos pela empresa contratada e falhas referentes a transparéncia e a publicagdo de documentos com possiveis erros.

5. SOLICITACAO DE ACESSO A INFORMACAO - SIC

O Servico de Informagédo ao Cidaddo (SIC) permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacgao,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo dos 6rgdos e das entidades do Executivo Federal. O SIC foi instituido no IFRJ em atendimento

aLlein®12.527/2011 — a Lei de Acesso a Informagéo (LAI).
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Os dados do SIC (numero de pedidos, assuntos, quantidade de recursos, tempo de resposta, entre outros) podem ser verificados no Painel «
Lei de Acesso a Informacdo (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai), criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), que permite

pesquisar e analisar indicadores da LAI de forma facil e interativa.

« PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO

OP:

1 [ SAiBAMAIS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

5.1 Total de solicitacdes e tempo médio de resposta (dados acessados em 17/01/2025)

Ao longo de 2025, o IFRJ recebeu 115 pedidos de acesso a informag¢do — um aumento de cerca de 34% em comparacdo aos 86 pedidos de
2024 conforme tabela 12. Apesar do crescimento do numero de solicitacdes, o tempo de resposta diminuiu em 31%, passando de 17,6 dias para
12,2 dias (tabela 13). Mesmo com a decréscimo, € preciso atentar para o prazo do atendimento em dezembro de 2025, de 20,1 dias, que além de
ser 65% maior que a média do ano, ultrapassou o tempo legal para resposta ao cidaddo, sem contabilizar eventual prorrogacdo, ¢ o prazo

estabelecido em normativo interno (IN 1/2025/GR) de até 15 dias (tabela 14).
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Tabela 12 Tabela 13
Solicitagoes Tempo de resposta
200 71 g6 115 17,6
2025 12,2 1

m2025 m2024
142020 m 2021 142022 2023 2024 m 2025

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Tabela 14
2025
25
20,1
15 P - 4,3
. =97 3 y
5 b
janeiro fevereiro  marco abril maio junho julho agosto  setembro outubro novembro dezembro
—0=2(25

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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5.2 Respostas dentro e fora de prazo (dados acessados em 17/01/2025)

legal em 95.,65% das solicitacdes contra 88,37% em 2024 (tabela 15). Entretanto, ainda € necessario que os setores internos do [FRJ atentem para

Ainda na andlise do tempo de resposta, verificou-se que, em 2025, houve uma melhora no atendimento, tendo sido cumprido o prazo

o fato de que é obrigatdria a resposta ao SIC.

Tabela 15 —

2025 x 2024

95,65%

Respondidos no prazo

4,35%

Respondidos fora do prazo

88,37%

Respondidos no prazo Respondidos fora do prazo

11,63%

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

5.3 Total de recursos

Ja os pedidos de recurso para 1? instancia em 2025, cresceram cerca de 35% em relagdo ao ano de 2024, ficando em 08 enquanto no ano
anterior foram registrados 06 (tabela 16). E importante destacar a necessidade dos setores internos do IFRJ em responderem de forma objetiva,
clara e completa aos questionamentos a fim de evitar que seja necessario o encaminhamento para as chefias imediatas. A tendéncia positiva € a

reducdo no percentual de recursos para a 2% instancia, que diminui em 50% no comparativo ano anterior.

Tabela 16 — 2025 x 2024
Recursos
10 8 6 , 4
0 B S

1a Instincia

m2025 2024

2a Instincia

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

-
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5.4 Temas mais solicitados

Quanto aos temas mais demandados, ndo houve muita variagéo entre os trés primeiros no comparativo de 2025 e 2024, sendo os referentes
a Gestdo de Pessoas (36 e 23), cerca de 31,30% e 26,74%, respectivamente, em relagdo ao total; a Planejamento e Gestdo (13 e 10), cerca de
11,30% e 11,63%; e Concursos e Processos Seletivos (6 e 8), 5,22% e 9,30%, respectivamente (tabela 17). Os indicadores apontam que os assuntos
de maior interesse continuam sendo os de competéncia de diretorias ligadas a Pro-reitoria de Desenvolvimento Institucional e Valorizagdo de

Pessoas, tendo o primeiro um crescimento de 55%, o segundo de 30% e o terceiro redugdo de 25%.

Tabela 17
Solicita¢des por assunto
40 36
35
30
55 23
20
15 13 10 8
I 6
\ L
. L
Gestiio de Pessoas Planejamento e Gestdo Concursos e Processos

Seletivos

m2025 2024

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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5.5 Satisfacao do usuario

A partir de 2025, o IFRJ inclui nas respostas ao cidaddo/usuario solicitagdo de avaliacdo quanto ao nivel de satisfacdo ao atendimento. O
procedimento gerou aumento na participag¢do do publico, que passou de 17,44%, em 2024, para 22,61%, em 2025. Entretanto, houve piora discreta

na nota do usudrio, com maxima de 5, quanto ao atendimento integral do pedido (média de 4,80 para 4,42) e a facilidade de compreensdo (média

de 4,60 para 4,54).

Tabela 18 — 2025 x 2024

Acesso Concedido g

Quantidade de avaliagdes: 26
(22,61%)

100 ‘ 4142 500

3o Aendeu deu Plenamente

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

Satisfagdo do usuario, por decis§o®

Satisfagdo do usudrio, por decisdo

Acesso Concedido i

Quantidade de avaliagGes:
(17.44%)

‘ 4,80 ‘

Nao Aend e

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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5.6 Analise dos problemas recorrentes e sugestoes para o tratamento

Apesar da média anual do prazo para resposta em 2025 ter diminuido em 31% em relagdo a 2024, o registro de 20,1 dias em dezembro
precisa ser observado, pois ultrapassou o tempo legal para atendimento, sem contar possivel prorrogacdo. A Ouvidoria mantém cobrangas e alertas
constantes, inclusive incluindo o Reitor em cdpia nos encaminhamentos, na tentativa de cumprir a legislag@o e a regulamentagéo interna. Como no
ano anterior, em 2025 nao houve altera¢do quanto aos assuntos mais demandados. Os relacionados a Gestdo de Pessoas continuam sendo os mais
solicitados com aumento de 55% no comparativo a 2024, o que pode mostrar tendéncia de estagnagdo nas providéncias para a melhora da
transparéncia ativa e para a falta de retorno do setor aos emails dos/as cidaddos/as, que passam a requerer pelo SIC informagdes sobre legislagéo,
cargos, vagas e procedimentos internos.

Na tentativa de resolver uma parte das falhas, a Ouvidoria sugeriu em relatorios de recomendacdes a publicagdo de mais dados referentes
ao perfil dos servidores, a lotacdo e a area de atuagdo, as vacancias, bem como a atualizagdo das informacdes sobre procedimentos, por vezes
incluidas ha mais de 02 anos e que ndo estdo mais em vigor em sua totalidade. Também foi sugerida reorganizacio das atividades, dos servidores
e aimplementag¢do de praticas de gestdo do conhecimento. Cabe ressaltar que parte dos pedidos relacionados a Gestao de Pessoas foi desconsiderado
de recomendagdes por nfo se caracterizarem como acesso a informagdo e, sim, consultas de inten¢do. Quanto as informagdes sobre Planejamento
e Gestdo e Concursos e Processos Seletivos estavam, em sua maioria, disponibilizadas no site, ndo sendo necessario, portanto, sugestdes por parte
da Ouvidoria. E importante esclarecer que parcela dos pedidos de SIC é voltada para o atendimento de pesquisas académicas, que sdo cadastrados
sem que o cidaddo faca busca prévia pelos dados no portal da Instituicdo. Neste sentido, ainda que o nimero de solicitagdes tenha crescido ndo

significa necessariamente falha na transparéncia ativa.
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6. OUTRAS ACOES E ATIVIDADES DA OUVIDORIA

Conforme estabelecido na Portaria n° 116, de 18 de marco de 2023, da CGU, as unidades setoriais de Ouvidoria também devem realizar
outras atividades, que vao além da tramita¢do de manifesta¢des na Plataforma Fala.Br. Neste sentido, a fim de promover a melhoria da prestacéo
dos servigos e da mitigagdo de possiveis riscos, a Ouvidoria integra e participa, quando necessario, na constru¢do de documentos e das a¢des
promovidas pela Unidade de Integridade e pela Comissdo de Andlise, Tratamento e Protecdo de Dados Pessoais. A unidade ainda acompanha a
elaboracdo da Carta de Servigos ao Usuario, que no IFRJ, atualmente, faz parte das atividades da Comissédo de Integridade, sob a coordenagdo da
Diretoria Executiva. Ainda ndo houve retorno da Diretoria sobre modifica¢des na ultima versdo, de 2019, mas a nova previsdo ¢ de atualizagdo no
decorrer de 2026.

Paralelamente, ao longo de 2025, no intuito de aprimorar os procedimentos internos da unidade, foram elaborados os documentos abaixo
listados. Ressalta-se que os relatorios de recomendacdes e de conformidade trimestrais foram baseados nas manifestagdes e nas solicitagdes de SIC
e apontaram os problemas mais recorrentes e as sugestdes aos setores do IFRJ, visando maior agilidade e qualidade no atendimento e na prestacdo

dos servigos. Todos os documentos podem ser conferidos na pagina da Ouvidoria no site institucional (https://portal.ifrj.edu.br/reitoria/ouvidoria).

Documentos elaborados em 2025 pela Ouvidoria:

I) relatorio de gestdo da Ouvidoria e do SIC 2024;

IT) relatério de riscos para a Ouvidoria e para o SIC ano 2025;

IIT) reorganizagdo dos assuntos e subassuntos de solicitagdes de ouvidoria e de SIC;
IV) preenchimento e cumprimento do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica;

V) cartilha/guia - tratamento de manifestagdes para a ouvidoria e os setores internos;

<
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V1) guia - tramitagdo de solicitacdo de acesso a informagdo (SIC) por email e na Plataforma Fala.BR - Ouvidoria e setores internos;

VII) regulamento e fluxograma de mediagéo de conflitos no &mbito da Ouvidoria (Portaria IFRJ 286/2025);

VIII) atualizagdo do regulamento da Ouvidoria no ambito do IFRJ (Portaria IFRJ 31/2025);

IX) atualizagdo da Instrugdo Normativa que regulamenta as agdes e os fluxos internos para tratamento das manifesta¢des realizadas pelos cidadaos,
por meio da Plataforma Fala.Br, no &mbito da Ouvidoria e do SIC deste IFRJ (IN 01/2025/GR);

X) regulamento os procedimentos e os fluxos referentes as recomendagdes de Ouvidoria e do SIC no ambito deste IFRJ (IN 02/2025/GR);

XI) relatorios de recomendagio de Ouvidoria e de SIC trimestral (janeiro a margo; abril a junho; julho a setembro - 2025)

XII) relatérios de conformidade de Ouvidoria e de SIC trimestral (janeiro a margo; abril a junho; julho a setembro - 2025)

XIII) plano anual de atividades de Ouvidoria 2026;

XIV) relatorio de gestdo dos riscos para Ouvidoria e SIC 2026;

XV) atualiza¢des do documento de padroniza¢do dos procedimentos internos de Ouvidoria e do SIC (janeiro, fevereiro, abril, junho, julho e
novembro); e

XVI) inclusdo de documentos e informagdes sobre a Ouvidoria na pagina da unidade no site institucional;
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7. CAPACITACOES E CURSOS REALIZADOS PELA EQUIPE DA OUVIDORIA «

Com o objetivo de promover a qualidade da prestagdo dos servigos, a equipe da unidade participa e realiza capacitacdes constantes para
aprimorar suas competéncias e o conhecimento das legislagdes e dos regulamentos vigentes referentes as atividades da Ouvidoria e do SIC. Abaixo
estdo listados os cursos e os eventos dos quais as servidoras do setor participaram no ano de 2025:

I) ENCONTRO: Duvidas - Plano Federal de Preven¢ao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagdo — CGOUV — 18/02/2025
IT) Oficina de Elaboracdo de Relatérios de Gestao — CGOUV - 11/03/2025
IIT) De olho no Fala.BR - integra¢do da platatorma Fala.BR com o e-Pad — 11/03/2025

IV) Da Escuta a Responsabilizagdo: Fluxos e Desafios na Apuragdo de Assédios e Discriminagdes no Servigo Publico —27/03/2025

Cursos de capacitagéo:

Servidora: Juliana Calmon du Pin e Almeida

I) Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica - 20h — ENAP
IT) Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos - 25h — ENAP

IIT) Inovando na Gestdo de Projetos - 25h — ENAP

IV) Controle Social - 20h — ENAP

V) Avaliagdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de servigos publicos - 20h — ENAP

VI) Diversidade e Inclusdo: Uma Introducdo — 2h — ENAP
VII) Desvendando a Inteligéncia Artificial na Administragdo Publica - 25h — ENAP
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Servidora: Elaine Maria Ventura Soares
I) Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto das Ouvidorias — ENAP

IT) Acesso a informagdo — ENAP

Documento assinado digitalmente

ub JULIANA CALMON DU PIN E ALMEIDA
g Data: 09/04/2026 11:52:20-0300

verifique em https://validar.iti.gov.br

Juliana Calmon du Pin e Almeida

Ouvidora Titular



