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RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO DA OUVIDORIA - 2024

1. APRESENTAÇÃO

Este relatório tem como objetivo apresentar as atividades desempenhadas pelo setor de Ouvidoria do Instituto Federal
do Rio Grande do Norte, no ano de 2024. O documento foi elaborado visando atender a legislação vigente, mais
especificamente a Lei nº 13.460/2017 e a PORTARIA NORMATIVA CGU Nº 116/2024.

A elaboração deste documento visa revelar os esforços da equipe, bem como, fornecer informações e dados
importantes aos gestores e aos usuários dos serviços públicos oferecidos no âmbito do IFRN, sempre visando a
melhoria dos mesmos.

2. INTRODUÇÃO

Em cumprimento a legislação vigente, as ouvidorias setoriais do SisOuv deverem elaborar relatórios de gestão, com
periodicidade mínima anual, devendo o documento ser publicado no sítio eletrônico do órgão, abrangendo informações
referentes ao ano anterior.

O relatório, que deve ser encaminhado à autoridade máxima do órgão, apresenta resultados e dados estatísticos
concernentes às manifestações das comunidades interna e externa à instituição, realizadas no período de 01 de janeiro
de 2024 a 31 de dezembro de 2024.

Nele está contido, de forma compilada e comparativa, os dados e as orientações à Gestão do IFRN, visando a
melhoria dos serviços a partir das demandas recebidas, encaminhadas e sistematizadas pela ouvidoria.

3. A OUVIDORIA NO IFRN

Tem se apresentado como um serviço que possibilita a interlocução com comunidade interna e externa, no que diz
respeito a encaminhamentos de denúncias, reclamações, informações, elogios, solicitações e sugestões, referentes
aos serviços prestados pela Instituição.

A partir da interação com os usuários, é um setor que também exerce função de controle e participação social com o
objetivo de aprimorar a gestão pública e melhorar os serviços oferecidos, em consonância com a Lei nº 13.460/2017,
que estabeleceu para a Administração Pública Direta e Indireta da União, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municípios, normas básicas para a atuação das ouvidorias.

Em nível institucional, a Ouvidoria está inserida na organização geral do IFRN como órgão de assessoramento e de
controle geral, conforme Regimento Geral da Instituição e seu Regimento Interno.



4. FORÇA DE TRABALHO, CAPACITAÇÃO E ORGANIZAÇÃO

Em 2024, a Ouvidoria manteve 3 profissionais lotados para o exercício das suas atividades. Todos os servidores com
experiência na área finalística e administrativa e com capacitações necessárias para o melhor desempenho de suas
funções.

Para fins de organização, internamente, os trabalhos ficam divididos da seguinte forma: 1 servidor atende
exclusivamente as demandas de acesso à informação, enquanto os demais se dedicam ao tratamento das
manifestações de ouvidoria e planejamento.

5. ATIVIDADES DESEMPENHADAS PELA OUVIDORIA

Durante o ano de 2024, a equipe de Ouvidoria atuou com base na imparcialidade, profissionalismo e eficácia,
atendendo tanto ao público interno quanto aos cidadãos, conforme a Lei nº 13.460/2017. Além disso, atendeu às
solicitações do Serviço de Informação ao Cidadão (SIC).

Além disso, a equipe dedicou-se a participar de um comitê relacionado ao suporte à governança institucional,
especialmente ao contribuir para a criação da Política de Prevenção e Enfrentamento do assédio, discriminação e das
demais formas de violência no âmbito do IFRN, além de realizar apresentações aos novos servidores e integrar o
Núcleo de Educação em Gênero e Diversidade na reitoria da instituição.

Na busca de aprimorar os conhecimentos, a equipe também participou do V Simpósio de Educação do IFRN, do curso
externo sobre Assédio Moral e Sexual no Trabalho e da Semana Interna de Prevenção de Acidentes de Trabalho -
SIPAT 2024.

6. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendendo às orientações da CGU e à obrigatoriedade do art. 16 do Decreto nº 9.492/2018, utilizamos a Plataforma
Fala.BR como sistema de registro de manifestações. As manifestações recebidas por outros canais de acesso
(atendimento presencial, telefone e e-mails institucional) são registradas no Fala.BR.

Ao recepcionar uma manifestação oriunda de canais diversos, sempre orientamos o usuário a utilizar a plataforma.

7. DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAÇÃO

Em 2024, contabilizamos um total de 154 pedidos de acesso à informação, dos quais 83,77% tiveram o acesso
concedido, 5,19% tiveram o acesso negado, 3,25% tiveram o acesso parcialmente concedido e nos demais casos a
informação ou era inexistente, ou não se tratava de uma solicitação de informação. Em relação a tramitação, houve 9
recursos à chefia hierárquica e 1 recurso à autoridade máxima do órgão.

8. ANÁLISE DAS MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS

Conforme dados do Painel "Resolveu?", disponível em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, no período
de 1 de janeiro a 31 de dezembro de 2024, a Ouvidoria recebeu 136 manifestações, das quais 120 foram concluídas
com êxito.

Os acessos a este serviço, em sua maioria, deram-se por meio da Plataforma Fala.BR, sendo os demais serviços por
meio de e-mail institucional da ouvidoria (ouvidoria@ifrn.edu.br) e canal telefônico institucional (84) 4005-0888/0889.

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


Muitas das manifestações foram tratadas no âmbito da ouvidoria, principalmente aquelas facilmente verificáveis.
Somente aquelas manifestações cujo assunto eram de competência de algum setor específico, estando assim, fora do
nosso campo de consulta, foram encaminhadas aos respectivos setores da Instituição, que responderam às diversas
questões de acordo com os procedimentos regimentais.

 A partir da análise destes resultados, ao longo deste período de doze meses, pode-se concluir que este serviço de
atendimento e de participação cidadã na gestão educacional do IFRN foi eficaz enquanto promotor da cidadania, pela
atenção recebida às suas demandas. Entretanto, espera-se que as sugestões encaminhadas à Reitoria, tanto as que
foram implementadas, e mesmo as que ainda não foram, sirvam para o aperfeiçoamento da administração acadêmica
e gerencial da instituição.

Verifica-se o registro de 136 manifestações, das quais 120 (88,24%) foram concluídas com êxito, 14 (10,29%) foram
arquivadas, 2 (1,47%) ficaram inconclusas (em tratamento) e 3 (2,21%) foram redirecionadas a outros órgãos.

As manifestações recebidas foram identificadas nas seguintes tipologias:

Os assuntos do público mais demandados dizem respeito a atos da administração relacionados a questões de
atendimento (falta de informações, ausência de clareza, problemas na comunicação), a questões de pessoal (gestão
de equipes, conduta ética, análise de processos de remoção ou cessão a outros órgãos; reclamação de processos
seletivos etc.), a questões acadêmicas (auxílio alimentação, auxílio transporte, emissão de diplomas e declarações,
matrículas, biblioteca, acessibilidade etc.) e a condutas inadequadas de conotação moral ou sexual.

Recebemos poucas denúncias ou comunicações de irregularidade cuja competência de atuação não é do IFRN, sendo
estas reencaminhadas para os órgãos competentes. Muitas denúncias ou comunicações de irregularidades revelam-se
inaptas na avaliação preliminar, em razão da falta de elementos mínimos de autoria e de materialidade ou por falta de
clareza e de insuficiência de dados, demandando seu arquivamento sumário.

A Ouvidoria é consultada tanto pelo público interno, quanto pelo público externo, em busca de informações gerais.

Houve queda de 42,62% no registro de manifestações comparando os dados ao exercício anterior (2023). Acreditamos
que a redução no número de manifestações pode ter relação com a integração da Plataforma Fala.br com a Plataforma
Gov.br, por exigir que o manifestante tenha uma conta no Gov.br para fazer o registro da manifestação.

O índice de resolutividade (demanda resolvida) da Ouvidoria do IFRN tem média de 50%. O percentual de usuários



muito satisfeitos, satisfeitos e regular foi de 62,5%. A resposta “muito insatisfeito” de 37,5% não diz respeito à
qualidade, tempo ou mesmo índice de resolutividade, mas reflete apenas a insatisfação do usuário pelo arquivamento
sumário de sua demanda.

O índice de resolutividade considera as manifestações com resposta conclusivas pela Ouvidoria, o    qual, no exercício
de 2024, atingiu os 99,18%. 

Observando a série histórica percebemos os registros de manifestações tiveram picos nos meses de abril, julho e
outubro, respectivamente.

No tocante a distribuição quantitativa e percentual das manifestações tratadas por campus, verifica-se que o maior
número de manifestações foi o da Reitoria (37), ressaltando que estão vinculados a ela as unidades de Jucurutu, Lajes
e Parelhas. Em seguida, apresentam-se com demandas os Campi de Caicó, Canguaretama, Mossoró, Natal-Central,
Natal Zona-Norte, Natal-Zona Leste, Natal Cidade-Alta, Parnamirim e São Paulo do Potengi. Os Campi que não
obtiveram demandas tratadas ou registradas pela comunidade foram os Campi de Apodi, Ceará Mirim, Currais Novos,
Ipanguaçu, João Câmara, Jucurutu, Macau, Lajes, Nova Cruz, Parelhas, Pau dos Ferros, Santa Cruz e São Gonçalo do
Amarante. 

CAMPUS

Nº DE

PROCESSOS %

Apodi AP 0 0

Caicó CA 2 3,39

Canguaretama CANG 1 1,69

Ceará-Mirim CM 0 3,39

Currais Novos CN 0 0

Zona Leste ZL 3 5,08

Ipanguaçu IP 0 0

João Câmara JC 0 0

Jucurutu JU 0 0

Lajes LAJ 0 0

Macau MC 0 0

Mossoró MO 1 1,69

Natal-Central CNAT 9 15,25

Natal-Cidade Alta CAL 1 1,69

Natal-Zona Norte ZN 1 1,69

Nova Cruz NC 0 0



Parelhas PAAS 0 0

Parnamirim PAR 2 0

Pau dos Ferros PF 0 0

Santa Cruz SC 0 0

São Gonçalo do Amarante SGA 0 0

São Paulo do Potengi SPP 1 1,69

Reitoria RE

JUC

LAJ

PAAS

37 62,71

TOTAL 59 100

9. SOLUÇÕES ADOTADAS

A equipe da Ouvidoria do IFRN, se dedicou a suprir as lacunas existentes no setor, realizando mapeamento de
processos, realizando análises, definindo os fluxos de atendimento e tratamento de denúncias e outras manifestações,
bem como, elaborando materiais e se debruçando sobre temas como conselho de usuários e elaboração de perguntas
frequentes e respostas (FAQ). Também foi concluída a minuta de atualização do Regimento Interno da Ouvidoria.



10. DESAFIOS

Enfatizamos a importância de fortalecer e manter a equipe para assegurar o correto desenvolvimento das atividades da
Ouvidoria. Com a atual situação, o foco tem sido principalmente no atendimento a solicitações reativas, o que restringe
a realização de ações planejadas, como a capacitação em temas relacionados à ouvidoria, suporte ao cidadão, assim
como a supervisão da carta de serviços ao público, colaboração com a plataforma do conselho de usuários e questões



ligadas à resolução pacífica de conflitos.

Diante desse panorama, torna-se fundamental a reposição e a manutenção de funcionários qualificados, levando em
conta a delicadeza dos assuntos tratados e a participação constante da Ouvidoria em atividades interinstitucionais. O
setor desempenha uma função significativa nas demandas da Ouvidoria - Geral da União (OGU), da Controladoria -
Geral da União (CGU) e de outros órgãos de fiscalização, o que requer conhecimento especializado e competência na
articulação.

Outro desafio importante é a execução do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública, uma iniciativa da Ouvidoria
Geral da União.

11. SUGESTÕES

Objetivando o aprimoramento dos serviços públicos prestados pelo IFRN, fazemos as seguintes sugestões:

Ampliar a divulgação dos serviços da Ouvidoria, em eventos e campanhas para que possamos informar e
esclarecer o público interno e externo.
Aprimoramento das pesquisas de satisfação.

Atuação na sensibilização das áreas internas no fornecimento de informações claras e precisas que
subsidiam a apuração das manifestações.
Avaliação da utilização da plataforma Fala.BR para tramitação interna das manifestações, considerando
seu atendimento aos requisitos de segurança e rastreabilidade exigido ao devido tratamento.
Fomento da instituição às atividades de combate as condutas de conotação moral, sexual e outras
violências.
Fortalecer os canais de atendimento da instituição.

12. CONCLUSÕES/CONSIDERAÇÕES

O setor de ouvidoria manteve-se fiel as suas atribuições, em especial de acolher os anseios e demandas dos usuários,
dando voz ativa às manifestações e conduzindo da melhor forma possível em busca de uma resposta, sendo, assim,
um espaço aberto para o exercício da cidadania, sempre no intuito de aproximar o Instituto ao cidadão.

Baseando-se nas informações fornecidas, pode-se observar que a Ouvidoria tem trabalhado para melhorar seus
procedimentos, atuando de maneira ativa no cumprimento de suas funções como instância integrante da governança e
participante do controle social, a favor da democracia e do aprimoramento das ações da instituição.

Mesmo com a equipe reduzida (3 servidores) tem conseguido manter o nível de excelência, tratando, dentro do
possível, as demandas dentro dos prazos legais.

Contudo, ainda há espaço para a melhoria dos trabalhos e elevação do nível de maturidade. Existindo também, a
necessidade de conscientização junto aos setores e a comunidade do IFRN, quanto à missão da Ouvidoria como
instrumento de controle social e da democracia para a melhoria da qualidade dos serviços.

Natal/RN, 16 de abril de 2025.
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