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Ouvidoria-Geral da Uniao

Coordenagao-Geral de Orientagao e Acompanhamento de Ouvidorias
RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal da Bahia

Municipio: Salvador - BA

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria do Instituto Federal da Bahia — IFBA, conforme
disposto no art. 40, V do Regimento Interno da CGU (Portaria CGU n® 3.553/2019).

Periodo avaliado (amostra de manifestagoes): junho de 2020 a maio de 2021

Data de execucao: setembro a novembro de 2021



Qual trabalho foi realizado pela
CGU2

Avaliagao da Ouvidoria do IFB - Instituto
Federal da Bahia, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestagoes re-
ferentes a servigos publicos prestados por
aquele 6rgao.

Foram realizadas andlises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposicao de me-
lhorias na prestagao do servigo e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n® 13.460/2017 e De-
cretos n°® 9.492/2018 e n° 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho2

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Uniao — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
o objetivo de verificar se as fungoes de ouvidoria estao sendo ple-
namente exercidas e de identificar questoes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribuigoes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcancadas pela CGU2
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas2

A unidade apresentou uma gestao de processos e pessoas para o
tratamento das demandas de ouvidoria onde foram constatadas
as seguintes fragilidades:

I. Auséncia de Regulamento Interno da ouvidoria abrangendo os
fluxos internos de trabalho;

2. Falta de qualificagao e insuficiéncia da equipe da Ouvidoria e
auséncia de acoes de ouvidoria ativa;

3. Falta de comunicagaol/interrelagao da Ouvidoria Geral do IFBA
com as Ouvidorias dos Campis;

4. Nao inclusao das manifestagoes recebidas por e-mail, telefone
ou presencial na Plataforma Fala.BR conforme determina o art. 16
do Decreto n° 9.492/2018;

5. Inadequagao do meio de encaminhamento das manifestagoes
para as unidades internas, com resposta conclusiva das denuncias
em desacordo com o art. 22 do Decreto n® 9.492/2018 e a Lei
n° 13.709/2018;

6. Auséncia de analises estatisticas dos dados da ouvidoria para to-
mada de decisoes gerenciais;

7. Necessidade de atualizagiao do sitio eletrénico com rol de in-
formagoes para ampliagao da acessibilidade e da experiéncia do
usuario dos servigos oferecidos pela Ouvidoria; e

8. Inadequagao na forma de tratamento de tipologias especificas de
manifestagoes de ouvidoria.

A partir da avaliagao, foram recomendadas a Ouvidoria do IFBA as
seguintes providéncias:

| - Elaborar os normativos internos da entidade estipulando os
mecanismos de recepgao, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria, bem como o processo de escolha do Ouvidor Geral e
das Unidades descentralizadas em consonancia aos ditames da Lei
n° 13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019 e
Portaria CGU n° 581/2021;

Il - Estruturar a ouvidoria com equipe capacitada e exigéncia de
certificagio no PROFOCO, além de promover ag¢oes de ouvidoria
ativa;

[l - Gerir a Ouvidoria Geral do IFBA de forma interligada com os
campis e estruturada para o exercicio da competéncia de unidade



central de ouvidoria da instituicao, adotando procedimentos uni-
formes em todas as unidades descentralizadas, como a utilizacao
da Plataforma Fala.BR e o respectivo link em todos os enderegos
eletrénicos dos campis;

IV - Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de geren-
ciamento das manifestacdes de ouvidoria, incluindo demandas
que sao registradas por outros canais a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

V - Readequar os procedimentos de restri¢ao de dados pessoais
e de pseudonimizagao a cargo da Ouvidoria, utilizando o moédulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para as unidades
internas da IFBA e dando atengao especial aos casos encaminha-
mento de dendncias para a unidade correcional;

VI - Elaborar dados estatisticos da Ouvidoria por meio da Pla-
taforma Fala.BR, do Painel Resolveu? e outas analises gerenciais
para subsidiar a elaboragiao do Relatério Anual de Gestao;

VIl - Readequar o sitio eletronico da Ouvidoria, de modo a pu-
blicar Relatério Anual de Gestao especifico para as atividades da
ouvidoria, conforme orientagoes na Lei n° 13.460/2017 e Por-
taria CGU n° 581/2021, publicar a Carta de Servicos e incluir
informagodes atualizadas sobre o atendimento da Ouvidoria; e

VIII - Adequar o tratamento das manifestagoes aos ditames da Lei
n° 13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019 e
Portaria CGU n® 581/2021, em especial quanto aos prazos de
respostas e a forma de tratamento das manifestagoes.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Uniao
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LAI: Lei de Acesso a Informagao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
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UA: Unidade Avaliada
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f, APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n° 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizacao de atividades relacionadas a defesa
do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de agoes de auditoria
publica, correigao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgio Central, a supervisio técnica e orientacio normativa
dos orgaos que compoem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao e, nos termos
do Decreto n°® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participagao na Administragao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispoe sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcao de orgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. [1. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacoes recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a corregdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢do entre os cidaddos e a Administragdo
Pablica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamagoes, elogios,
sugestoes, solicitagoes de informagao e pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e
agoes de agentes publicos, orgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA « INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA _




L. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuigao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacoes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagnostico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnostico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3, OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificagao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informagao, Lei n°
12.527/201 1.

O objetivo é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA ¢é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

Cabe destacar que foi informado pela Entidade que o Servigo de Informagao ao Cidadao
(SIC) e a elaboragao da Carta de Servigo dos Usuarios dos Servigos Publicos nao estao vinculados
a Ouvidoria do IFBA e nao foram objeto de analise deste trabalho.

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a analise da amostra de manifestagdes da UA.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU




4. METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes etapas:
. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
l. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
[ll. Elaboragao de um Questionario de Avaliacao e interlocugoes com a UA;
IV.Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
V.Apresentacao do Relatorio Preliminar de Avaliagao ao gestor;
VI. Reuniao de busca conjunta de solugoes; e

VII. Elaboragao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatorio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http:/paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestagoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagoes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as
manifestagoes cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 constantes da
Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestagoes com resposta conclusiva, isto &,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 73
manifestagoes para analise.

Posteriormente, de posse das informagoes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocugoes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposigao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA « INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA _
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5. UNIDADE AVALIADA

O IFBA — Instituto Federal da Bahia é vinculado ao Ministério da Educagao, com natureza juridica
de autarquia, detentor de autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico pedagogica e
disciplinar. A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria do IFBA e integrante do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientagao normativa e a supervisao
técnica do 6rgao central (OGU/CGU).

As competéncias da Ouvidoria do IFBA atendem precipuamente as demandas tipicas de
ouvidoria. O art. 39 do Regimento Interno do IFBA elenca as atribui¢oes da ouvidoria.

As atividades realizadas pela Ouvidora, conforme relato da propria sao: “recebimento, andlise
e encaminhamento de manifestagoes (denuncias, solicitacdes, reclamacées, elogios, sugestoes e
comunicagoes) através da Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a informagdo do Poder Executivo
Federal. Ademais, a Ouvidoria recebe e encaminha demandas aos drgdos interessados através de carta
e e-mail institucional Ouvidoria@ifba.edu.br, solicitando esclarecimentos e informagées para melhor
atender e solucionar as duvidas, reclamacées, sugestées, bem como quaisquer outras solicitacbes da
comunidade interna e externa”

As informagoes da UA foram coletadas do sitio do IFBA, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacao, de interlocucoes realizadas. Mais detalhes sobre a ouvidoria do IFBA
sao dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria Central do IFBA.

6.1. Constatagdes observadas no ambito da Ouvidoria do Instituto Federal da Bahia

6.1.1. Auséncia de Regulamento Interno da ouvidoria abrangendo os fluxos internos de trabalho

A Instituicao nao promoveu a elaboragao de Regulamento Interno que organizaria o
funcionamento de sua Ouvidoria, conforme estabelecido no Regimento Geral do IFBA (art. 39,
inciso IX).

Ressalte-se que, nos termos do Regimento Geral, ainda nao foi constituida a comissao que
se responsabilizara pela elaboragao do respectivo termo, cuja competéncia para indicagao dos
componentes caberia a reitoria, com a consequente aprovacao do Conselho Superior do IFBA.

Cabe destacar a importancia desse normativo no contexto da atividade de Ouvidoria, visto
que sera por meio deste que um conjunto de regras, normas e preceitos estabelecerao o modo de
funcionamento dessa atividade. A inexisténcia do Regulamento contribui, dentre outros, para um
desarranjo na operacionalizagao dos procedimentos de tratamento das manifestagoes e no proprio
processo de escolha do Ouvidor da Instituicao.
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O normativo contemplara, também, a definicao dos fluxos internos das atividades de
ouvidoria, permitindo a redugao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacao, melhor
interlocugao com as demais unidades do orgao e a identificagao, de modo mais agil, de possiveis
gargalos em processos que demandem alteragoes.

Assim, sera por meio desse encadeamento das rotinas internas que se tornarao possiveis:

a) detalhar as etapas que compoem o fluxo basico de tratamento da manifestagao desde sua
recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as Denuncias e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas do IFBA
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna

A UA informou, por meio do Questionario aplicado, que “quando é registrada uma manifestagdo,
seja ela comunicagdo, solicitacdo, reclamacdo, simplifique ou elogio, em qualquer um dos canais de
atendimento, procede-se a andlise, encaminhamento ao 6rgdo responsavel pelo fornecimento da
resposta conclusiva ao manifestante ou ao seu arquivamento. Todo este fluxo ocorre sem procedimentos
formalizados de como deve agir em cada tipo de atendimento, seja ingressando pela plataforma Fala.
BR, e-mail, telefone ou outro canal de comunicacao”.

A inexisténcia de rotinas formalizadas para o redirecionamento das demandas recebidas
nos diversificados canais de atendimento das ouvidorias do IFBA para a Plataforma Fala.BR,
inviabiliza quaisquer abordagens estatisticas. Dessa forma, resta impossibilitada a transparéncia do
real contingente de manifesta¢oes recepcionadas pela UA e de outros dados relevantes para o
acompanhamento das interagoes do cidadao, usuario dos servigos, com a Instituigao.

6.1.2. Falta de qualificagao e insuficiéncia da equipe da Ouvidora e auséncia de agoes de
ouvidoria ativa

A Ouvidoria é restrita apenas a um servidor do IFBA, cuja fungao é atender a todas as demandas
da Ouvidoria que sao recepcionadas no Instituto. A atual Ouvidora é pertencente ao quadro efetivo
da Instituicao e estd no cargo ha 2 anos e 10 meses. Nao existe cargo/fungao comissionado para a
referida atividade.

No que se refere a experiéncia, a ouvidora declarou “que ndo houve nenhum curso de formagdo
anterior, nenhum treinamento por parte do servidor que ocupava anteriormente a fungdo de ouvidor;
dessa maneira, houve apenas diretrizes bdsicas e praticamente todas as atividades que sdo desenvolvidas
atualmente sdo muito simples e objetivas, sem grande riqueza de detalhes e aprofundamentos”

A Ouvidora nao possui, no momento da aplicagao do questionario, a Certificagao em
Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP) em
parceria com a OGU (PROFOCO), no entanto participou de alguns cursos oferecidos pela ENAP
que compoem a certificagao.

A ouvidora demonstrou nao estar familiarizada com a classificagao dos tipos de manifestacao,
nao sabendo diferenciar cada manifestacao. A falta de conhecimento técnico interfere na forma de
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tratar as manifestagoes e como os dados gerenciais da ouvidoria podem impactar na melhoria da
gestao publica.

Em relagao ao cumprimento da Portaria CGU n° 1.181/2020, que dispoe sobre critérios e
procedimentos para a nomeagao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao
ao cargo ou fungao comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, foi declarado pela Ouvidora que “no momento,
ndo se possui conhecimento desses critérios aplicados no dmbito do IFBA”.

Sem equipe para lhe auxiliar nos trabalhos e com uma qualificagao insuficiente, o trabalho da
ouvidora se resume a receber e tratar as manifestagoes que lhe chegam pelos canais de recepgoes
tradicionais, demonstrando nao ter condigoes de realizar atividades gerais de gestao e interlocugao
com as demais ouvidorias descentralizadas.

A forma de atuagao da Ouvidoria no IFBA resume-se apenas em aguardar passivamente a
chegada das manifestagoes, faltando-lhe a realizagao de agoes de ouvidoria ativa, ir ao encontro do
cidadao, seja para acolher sua demanda seja para saber sua avaliagao sobre os servigos prestados
pelo IFBA. A proatividade € um dever da ouvidoria e esta prevista no Codigo de Defesa dos
Usuarios de Servigos Publicos, a saber: “Com vistas a realizag¢do de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo: receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos (Lei n® 13.460, art. 14, 1).”

Entende-se que ouvidoria ativa é a acao destinada a fomentar a participagao social na gestao
publica e a coletar manifestagoes dos usuarios sobre os servigos publicos, isto &, ouvidoria ativa
pode ser entendida como as atividades em que a ouvidoria busca o cidadao e solicita que ele se
manifeste.

Nao foram observadas a¢oes de ouvidoria ativa e de melhoria na divulgacao dos canais
de atendimento, o que reflete o diminuto quantitativo de manifestacoes recebidas. No periodo
examinado, 01/06/2020 a 31/05/2021, registraram-se |34 manifestagoes, sendo 73 respondidas,
I8 e tratamento e 43 arquivadas.

O espaco fisico da ouvidoria esta, no momento, com o atendimento presencial suspenso
por conta da pandemia. A instalagao fisica resume-se a uma sala com estagao de trabalho, para a
ouvidora, e uma cadeira extra para atendimento, além de ser em local de pouca visibilidade. A sala
da ouvidoria demonstrou ser pouco acolhedora ou incentivadora para atendimento presencial dos
usuarios e para ser um espago de mediagao de conflitos. As ouvidorias que prestam atendimento
presencial devem ficar proximas a entrada do respectivo prédio, em um local de facil acesso e
visibilidade e com sinalizagao adequada.

A Ouvidoria tem o papel fundamental de promover a exceléncia na qualidade dos servigos
prestados pela instituicao, quer seja pela participagao popular, quer seja detectando falhas em agoes
ou procedimentos e promovendo suas melhorias. Assim, a ouvidoria deve cumprir seu papel de
fomentar medidas para corrigir problemas e melhorar a gestao publica.

6.1.3. Falta de comunicagdo/interrelagdo da Ouvidoria Geral do IFBA com as Ouvidorias dos
Campis

O IFBA possui 21 campis descentralizados administrativamente. Conforme informagoes
colhidas no sitio da Instituicao: https://portal.ifba.edu.br/menu-de-apoio/paginas-menu-de-apoio/
perguntas_frequentes-2, “Cabe as Ouvidorias dos Campus receber e dar tratamento ds manifestagoes
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dos cidaddos. O cidaddo deve encaminhar manifestacdo a Ouvidoria Geral do IFBA apenas nos casos
em que considerar insatisfatoria a resposta, quando a mesma ndo lhe for encaminhada em prazo
razodvel ou quando o Campus no qual ocorreram os fatos ndo tiver Ouvidoria propria”.

Assim, nos termos das informagoes prestadas pelo IFBA, deveria ser recepcionada no canal
central de Ouvidoria as manifestagoes que nao pudessem ser acolhidas nas proprias unidades
descentralizadas da Instituicao.

Todavia, foi informado por meio do questionario aplicado na UA que: “no momento, ainda ndo
hé essa comunicagdo, pois a implantagdo de ouvidorias descentralizadas ndo é uma realidade no IFBA,
exceto o campus de Vitéria da Conquista”.

Fica patente que inexistem sistematizagoes que permitam uma racionalidade de procedimentos
e articulagoes entre as diversas ouvidorias no IFBA.

Foram realizadas consultas nos sites de todos os 2| campis para localizar a pagina da ouvidoria,
canais de atendimento e funcionamento. Constatou-se que cada campus tem uma realidade
diferente, nao é uniforme o tratamento dado a ouvidoria. Segue um breve relato da pagina da
ouvidoria de cada campi:

O Unico canal de ouvidoria disponibilizado é por e-mail e nao tem indicativo na pagina

R e eletronica da plataforma Fala.BR

BRUMADO Nao tem informagoes na pagina eletronica sobre canais de atendimento de ouvidoria
CAMACARI ﬁ:Bpi\gina eletronica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral do
SV diracionando para o o-ow que ssts desatvador T o EEE SR
EUCLIDES DA CUNHA Na pagina eletronica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral

FEIRA DE SANTANA

do IFBA
Nao tem informagdes na pagina eletronica sobre canais de atendimento de ouvidoria

Na pagina eletronica o Unico canal de ouvidoria disponibilizado é por e-mail e ndo tem

LRl indicativo da plataforma Fala.BR

IRECE Na pagina eletronica o Unico canal de ouvidoria disponibilizado é por e-mail e nao tem
indicativo da plataforma Fala.BR

JACOBINA Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
do IFBA

jEQUIE Na pagina eletronica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
do IFBA

JUAZEIRO Nao tem informagSes na pagina eletronica sobre canais de atendimento de ouvidoria
O (Unico canal de ouvidoria disponibilizado é por e-mail e ndo tem indicativo na pagina

LA Pl A eletronica da plataforma Fala.BR

PAULO AFONSO Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral

PORTO SEGURO

SALVADOR

SANTO AMARO

do IFBA

Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
do IFBA

Na pagina eletrénica o canal de ouvidoria disponibilizado é e-mail, telefone e presencial nao
tem indicativo da plataforma Fala.BR

Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
do IFBA
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SANTO ANTONIO DE Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
o

ESUS do IFBA

SEABRA Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
do IFBA

SIMOES FILHO zl; ﬁ;ciéiAna eletronica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral
Na pagina eletrénica tem um link que direciona para a pagina da internet da ouvidoria geral

VITORIA DA Na pagina eletronica o canal de ouvidoria disponibilizado é e-mail, telefone e presencial ndo

CONQUISTA tem indicativo da plataforma Fala.BR

Cada campus tem forma distinta de atendimento ao usuario, inexistindo interlocucao com a
Ouvidoria Geral, colaborando para a falta de uniformidade e clareza na forma de atendimento ao
cidadao. Ressalta-se que em alguns campis nao tem ouvidor e nao tem nenhum indicativo sobre o
canal de atendimento que o usuario deve utilizar para exercer seu direito de manifestagao.

A atuagao coordenada das ouvidorias é essencial para facilitar a interagao do cidadao com a
Instituicao. A falta de uniformizagao no atendimento e de comunicagao entre a ouvidoria geral do
IFBA e os campis refletem uma ma prestagao do servigo publico onde o usuario fica sem saber
como recorrer para registros de suas manifestagoes.

6.1.4. Nao inclusdo das manifestacoes recebidas por e-mail, telefone ou presencial na
Plataforma Fala.BR conforme determina o art. 16 do Decreto n® 9.492/2018

O uso de ferramentas tecnologicas é essencial para que a ouvidoria possa atender ao usuario
de forma segura. A UA utiliza a Plataforma Fala.BR como o sistema informatizado para recebimento,
registros e respostas de manifestagoes de ouvidoria.

Outras formas de recebimento de manifestagoes sao por e-mail, telefone ou presencial. O
controle das manifestagoes recebidas fora da Plataforma Fala.BR é realizado por meio de uma
simples planilha Excel. A ouvidoria nao langa estas manifestagoes na Plataforma Fala.BR.

Independente do canal que a manifestagao chegue a ouvidoria, € muito importante que todas
elas sejam adequadamente registradas em um repositorio de informagao unico, de modo que nao
perca o controle sobre o seu processo de tratamento e que consiga gerar informagoes relevantes
sobre o desempenho dos servigos do IFBA.

A auséncia de inclusao das manifestagdes no sistema de ouvidoria oficial da Unidade,
Plataforma Fala.BR, faz com que nao seja fornecido um nimero de protocolo de acompanhamento
da manifestagao por parte do cidadao, ficando fragil o acompanhamento dos prazos de resposta.
Além disso gera fragilidade na emissao dos relatorios de gestao e acompanhamento dos assuntos
das manifestagoes para implementar melhorias na gestao.

O Decreto n° 9.492/2018, art. 16, que regulamenta a Lei n° 13.460/2017 e institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, estabelece o uso obrigatorio da Plataforma Fala.BR pelos
orgaos e entidades da Administragao Publica Federal. “art. 16. As manifestagoes serao apresentadas,
preferencialmente, em meio eletronico, por meio do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias
- e-Ouy, de uso obrigatério pelos orgaos e pelas entidades da administragao publica federal a que
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se refere o art. 2°, e disponibilizadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
- Fala.BR. (Redagao dada pelo Decreto n° 10.228, de 2020)”

6.1.5. Inadequagao do meio de encaminhamento das manifesta¢des para as unidades internas,
com resposta conclusiva das dentincias em desacordo com o art. 22 do Decreto n? 9.492/2018
e alein?13.709/2018

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestagoes, conforme visto nas Segoes
A.6 e A.7, cabe mencionar que a Ouvidoria utiliza o sistema SEl para solicitagao de subsidios as
diversas areas internas da |IFBA.

Tal sistema possui limitagoes para o tratamento de manifestagoes de ouvidoria, tais como a
replicagcao de informagoes em sistemas diversos, a questao do acesso a demanda e rastreabilidade,
além da auséncia de funcionalidade para registro da resolutividade da demanda.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de analise das manifestagoes constantes da amostra
ainda nao havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, recentemente a Portaria CGU n°® 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2°
do art. |9:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas ds manifestagoes, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestaces para
dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1°, a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

Apurou-se que as respostas das manifestagoes referentes as denuncias estavam informando
ao denunciante todo o processo correcional que o 6rgao adotou. As informagoes detalhadas sobre
as tomadas de decisoes internas expoem os dados individuais dos envolvidos.

Verificamos o fato acima descrito em duas manifestagoes contidas no censo realizado em que
foi anexado, na resposta ao cidadao, todo o processo correcional. O processo correcional contém
dados pessoais que ao serem fornecidos a terceiro fere a Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais
— LGPD.

A Portaria n° 581/2021 da Controladoria Geral da Uniao, que estabelece orientagoes para
o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
estabelece no art. 6° que “compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessdrias ao exercicio
dos direitos dos usudrios de servicos publicos junto aos drgdos e entidades a que estejam vinculadas, nos
termos do Decreto n® 9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de (...):Il - protecdo de dados
pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018;”
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A resposta conclusiva é a decisao administrativa final na qual a entidade profere acerca da
manifestacao do cidadao. Na denuncia entende-se que € conclusiva, de acordo com o Decreto
n® 9.492/2018, art. 22, a resposta que informa o usuario acerca do encaminhamento de sua
manifestagcao aos 6rgaos apuratérios ou sobre o seu arquivamento, caso nao haja elementos
minimos indispensaveis a apuragao.

Ademais, quando a Ouvidoria aguarda a conclusao do processo correcional para prestar a
resposta ao cidadao incorre, na maioria das vezes, em atraso no prazo de conclusio da manifestagao
para o cidadao. A Lei n® 13.460/2017 prevé que a ouvidoria deve responder as manifestagoes de
forma conclusiva em até 30 dias contados a partir de seu recebimento, podendo ser prorrogavel
por igual periodo, desde que haja justificativa expressa. Nos dois NUP’s analisados, citados acima,
a Ouvidoria nao atendeu ao prazo de resposta conclusiva para o cidadao.

6.1.6. Auséncia de analises estatisticas dos dados da ouvidoria para tomada de decisGes
gerenciais

A Ouvidora declarou que “andlises estatisticas detalhadas ainda ndo sdo realizadas em virtude
da caréncia de sistemas e mdo-de-obra especializados para essa finalidade”. Verificou-se ainda que a
UA nao utiliza informagoes do Painel Resolveu para consultas gerenciais sobre a gestao da Ouvidoria.

As ouvidorias tém o dever de elaborar o Relatorio de Gestao. Esse Relatorio esta disciplinado
na Lei n°® 13.460/2017 e devera conter, minimamente: | - o nimero de manifestacoes recebidas
no ano anterior; Il - os motivos das manifestagoes; Ill - a andlise dos pontos recorrentes; e |V - as
providéncias que administragao publica adotou para as demandas apresentadas.

Colhemos informagoes do ultimo Relatoério anual, do qual extraimos o seguinte teor: “O
presente relatério tem como objetivo apresentar o quantitativo de demandas recebidas pela Ouvidoria
do IFBA no periodo de janeiro de 2020 até junho de 2021, concernentes ds manifestacdes das
comunidades interna e externa a instituicdo, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informagédo e do e-mail institucional ouvidoria@ifba.edu.br”

O Relatério nao considera o ingresso de manifestacio de forma telefonica, nem faz
consideragao as manifestagoes recebidas pelos campis descentralizados. Ele retrata numericamente
as manifestagoes, nao realizando analises gerenciais sobre os motivos das manifestagoes, pontos
recorrentes e as providéncias que a administragao publica adotou para as demandas apresentadas.

De acordo com o art. |3 da Lei 13.460/2017 as ouvidorias tém como atribuigao precipua
“propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos”. Esta atribuicao a ouvidoria alcangara por meio
de confecgao de relatério gerenciais para tomada de decisoes.

A Ouvidoria deve atuar, também, por meio da confecgao de relatérios gerenciais, como um
instrumento provocador de mudangas na gestao, propondo medidas para a adequada prestagao
dos servigos e oferecendo informagoes estratégicas ao corpo dirigente.
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6.1.7. Necessidade de atualizagao do sitio eletronico com rol de informagoes para ampliagao
da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servigos oferecidos pela Ouvidoria

Foi identificada a necessidade de atualizagao ou inclusao dos itens seguintes, a fim de contribuir
com um rol de informagoes disponiveis e ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na
navegacgao pelas paginas da internet:

a) Link para carta de servigos do orgao;
b) Link para o Relatorio de Gestao da Ouvidoria;
¢) Uniformizagao no tratamento das ouvidorias dos Campis;

d) Informagoes atualizadas sobre o atendimento da Ouvidoria;

Tal achado guarda referéncia na Lei n® 12.527/201 1 (art. 3°), na Lei n° 13.460/2017 (art. 17)
e no Decreto n° 9.492 (art. 10, V).

O Relatorio Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico do desempenho
dos servigos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a
transparéncia das agoes e prestagao de contas para a Administragao Publica e para a sociedade por
tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n° 13.460/2017 dispoe o seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

II- elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que devera consolidar as informagées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. |14 devera indicar, ao
menos:

| - o nimero de manifestacgoes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugbes apresentadas.
Paragrafo tnico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n° 581/2021, norma que estabelece orienta¢oes
especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:
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Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informacées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

| - informagdes sobre a for¢a de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0 nimero de manifestagoes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucées adotadas;

V - informagoes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos publicos; e

VI - acdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para
superd-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade maxima do 6érgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

No site consta apenas os Relatorios de prestagao de contas apresentados ao TCU, contendo
apenas um paragrafo falando da Ouvidoria. “1.8.5.4 Ouvidoria. Art. 38 A Ouvidoria tem por objetivos
assegurar a participagdo dos membros da comunidade na InstituicGo, empreender acbes que gerem
respostas ds suas manifestacoes e encaminhar, de forma transparente e imparcial, as demandas sobre
o funcionamento administrativo e académico do Instituto, com o fim de contribuir para uma gestdo mais
eficiente, de exceléncia académica, no ensino, pesquisa e extensdo”. Desta forma, o Relatério Anual
de Gestao da Ouvidoria deve ser publicado no site.

Considerando a pandemia, nao foi possivel verificar a forma de atuagao presencial da Ouvidoria.
A Ouvidora do IFBA esta trabalhando exclusivamente em home office. O endereco eletronico da
Ouvidoria nao indica que esta suspenso o atendimento presencial e por telefone. Ressaltamos
que tivemos dificuldade de contato com a Ouvidora, por telefone e e-mail, para agendar reuniao
presencial.

6.1.8. Inadequac¢ao na forma de tratamento de tipologias especificas de manifesta¢oes de
ouvidoria

Para se avaliar o tratamento dado as manifestages pela UA, foi gerado um censo de 73
manifestagoes constantes da Plataforma Fala.BR, durante o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

O censo foi analisado utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensoes distintas:
prazo de atendimento da manifestagao, satisfagao do usuario, qualidade no tratamento da
manifestagao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de corregoes e o reconhecimento de boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise dos quesitos
avaliados, bem como a avaliagao da resposta conclusiva de cada uma das manifestagoes.
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Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagdo da resposta conclusiva mostrou a
necessidade de aprimoramentos do tratamento técnico dado pela UA. Assim, elencamos as
inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir:

a) Nao cumprimento do prazo de resposta para o cidadao

De acordo com a Lei n® 13.460/2017, a ouvidoria devera responder as manifestagoes de
forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento, podendo ser prorrogavel
por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

A Entidade respondeu a 37 manifestagoes fora do prazo, correspondendo a 50,68% do
censo analisado.

b) Tratamento inadequado ou parcialmente adequado das manifestacoes

Observaram-se 03 manifestagoes com tratamentos inadequados, sendo duas do tipo
“comunicacdo de irregularidade” e uma do tipo “denuncia”. Além disso, foi possivel constatar
duas manifestagoes com tratamento parcialmente adequado, sendo reclamagao e solicitagao de
providéncias.

De acordo com o Decreto 9.492/2018, art. 22, entende-se que na dentncia a resposta
é conclusiva aquela que informa ao usuario acerca do encaminhamento de sua manifestagao aos
orgaos apuratorios ou sobre o seu arquivamento, caso nao haja elementos minimos indispensaveis
a apuragao.

A manifestagao tipo denlncia tratada de forma inadequada tem o NUP 23546011459202100.
Na resposta conclusiva para o cidadao foi anexado todo o processo correcional.

Os dados do denunciado foram expostos, em desacordo com o paragrafo 2° do art. 6°
da Portaria n® 581/2021 da Controladoria Geral da Uniao, em que define a protecao de dados
pessoais. “Il - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n° 13.709, de 14
de agosto de 2018”.

Os dados do processo correcional devem ser tarjados para atender a LGPD — Lei Geral de
Protecao de Dados, desta forma nao cabe anexar na resposta ao cidadao todas as informagoes
contidas no processo.

A comunicagao de irregularidades é uma informagao de origem anonima que comunica
irregularidade, nao sendo passivel de acompanhamento pelo seu autor. No entanto a Ouvidoria ao
recepcionar e, apos analise prévia, deve enviar para apuragao.

Os tratamentos da comunicacao de irregularidade que foram avaliados como inadequados
tem o NUP 23546059580202031 e NUP 23546051851202000. Nestes casos, a Ouvidoria,
anexou na Plataforma Fala.BR, analise que nao tinham relagoes com o fato alegado na manifestagao.

Na manifestacao tipo reclamacao ou solicitacao de providéncias, a resposta conclusiva
devera conter informagao objetiva acerca do fato apontado pelo usuario, apresentando a solugao,
seja pelo atendimento ou pela impossibilidade.

No tratamento da reclamacao de NUP 23546034938202100 a Ouvidoria informa ao
cidadao que sua demanda nao tem resposta por conta de atraso interno dos setores da Instituicao
e que a Ouvidoria esta cobrando posicionamento dos responsaveis para fornecer as informagoes.
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Na manifestacao do tipo solicitacao de providéncias de NUP 23546037576202000
a ouvidoria informa que a resposta ja foi respondida conclusivamente, porém nao indica para o
cidadao onde, quando e como.

7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatorio, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagoes ao IFBA, em ordem de prioridade:

| - Elaborar os normativos internos da entidade estipulando os mecanismos de recepgao,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria, bem como o processo de escolha do
Ouvidor Geral e das Unidades descentralizadas em consonancia aos ditames da Lei n°
13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019 e Portaria CGU n° 581/2021;

Il - Estruturar a ouvidoria com equipe capacitada e exigéncia de certificagao no PROFOCO,
além de promover agoes de ouvidoria ativa;

lll - Gerir a Ouvidoria Geral do IFBA de forma interligada com os campis e estruturada
para o exercicio da competéncia de unidade central de ouvidoria da instituigao, adotando
procedimentos uniformes em todas as unidades descentralizadas, como a utilizagao da
Plataforma Fala.BR e o respectivo link em todos os enderegos eletronicos dos campis;

IV - Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de gerenciamento das manifestagoes
de ouvidoria, incluindo demandas que sao registradas por outros canais a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando, também, a replicagao
de informacgoes sensiveis em outros sistemas;

V - Readequar os procedimentos de restricao de dados pessoais e de pseudonimizagao a
cargo da Ouvidoria, utilizando o moédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para as unidades internas da IFBA e dando atengao especial aos casos encaminhamento de
denuncias para a unidade correcional;

VI - Elaborar dados estatisticos da Ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu? e outas andlises gerenciais para subsidiar a elaboragao do Relatério Anual de
Gestao;

VIl - Readequar o sitio eletronico da Ouvidoria, de modo a publicar Relatorio Anual de Gestao
especifico para as atividades da ouvidoria, conforme orientagoes na Lei n® 13.460/2017 e
Portaria CGU n° 581/2021, publicar a Carta de Servigos e incluir informagoes atualizadas
sobre o atendimento da Ouvidoria; e

VIIl - Adequar o tratamento das manifestagoes aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos
n°®9.492/2018 e n® 10.153/2019 e Portaria CGU n°® 581/2021, em especial quanto aos
prazos de respostas e a forma de tratamento das manifestagoes.
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8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional do IFBA,
bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de
sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do orgao e o fluxo de tratamento
das manifestagoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitagao do acesso do usuario aos instrumentos
de participagao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servigos publicos pelo 6rgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao,
a anadlise do censo das manifestagoes no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, bem como as
informagoes coletadas durante as interlocugoes com os gestores da unidade.

Observou-se que na UA vem realizando agoes no sentido de combate ao assédio sexual e
moral, como cursos online em parceria com outras Instituigoes, campanhas educativas e formagao
de uma comissao sobre o tema. A comissao tem o objetivo de fornecer, em conjunto com a
comunidade escolar, reflexdes e formas de enfrentamento e combate a praticas que refletem a
cultura do assédio no cotidiano escolar. A UA, em relagao ao tema acumulagao ilegal de cargos com
a quebra de dedicagao exclusiva, vem promovendo eventos on-line com o objetivo de realizar acao
preventiva com servidores docentes no que tange as normas de atuagao profissional.

Alguns pontos da gestao possuem inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a
fim de aperfeicoar a interlocugao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao dos usuarios, bem como reduzir o
prazo de conclusao das manifestagoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos
de monitoramento e avaliagao sao: melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao
cidadao; fomentar a participagao do usuario na ouvidoria a fim de trazer melhorias para a gestao;
ampliagao das agoes de transparéncia e prestacao de contas para a Administragao Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability; e orientagoes as areas técnicas para elaboragao
da resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento
institucional da unidade de Ouvidoria.
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Apéndice A ¢ Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagoes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatorio Situacional.

O Decreto-Lei n° 200/1967, em seu art. 4°, estabelece a organizacao da administragao
publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 4° A Administracdo Federal compreende:

| - A Administragdo Direta, que se constitui dos servicos integrados na estrutura administrativa
da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de entidades, dotadas
de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

¢) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundacaes Publicas.

Paragrafo unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta vinculam-se ao
Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada sua principal atividade

O IFBA foi criado nos termos da Lei n°. 11.892, de 29 de dezembro de 2008, vinculado ao
Ministério da Educagao, com natureza juridica de autarquia, detentor de autonomia administrativa,

patrimonial, financeira, didatico pedagdgica e disciplinar € domiciliado na sede de sua Reitoria, situada
na Avenida Araujo Pinho, 39, CEP: 40.1 10-150, bairro Canela, Salvador — BA.

De acordo com o Estatuto e o Regimento Geral do IFBA, a administragao do Instituto Federal
da Bahia é feita por seus Orgaos Colegiados, pela Reitoria e pela Diregao Geral dos campis, apoiada
em uma estrutura organizacional que define a integracao, a articulagao e a cooperagao dos diversos
orgaos situados em cada nivel.

O IFBA é uma Instituicao de educagao superior, basica e profissional, pluricurricular, especializada
na oferta de educagao profissional e tecnologica nas diferentes modalidades de ensino e esporte,
com base na conjugagao de conhecimentos técnicos e tecnologicos com indissociabilidade entre
ensino, pesquisa e extensao em sua pratica pedagogica, multicampis e descentralizada.

O IFBA tem como o6rgao executivo a Reitoria, instalada em Salvador-BA, e caracteriza-se
como instituigdo multicampis, constituida por 22 (vinte e dois) campi (Salvador, Barreiras, Brumado,
Camagari, Eunapolis, Euclides da Cunha, Feira de Santana, Ilhéus, Irecé, Jacobina, Jequié, Juazeiro,
Lauro de Freitas, Paulo Afonso, Porto Seguro, Santo Amaro, Santo Antonio de Jesus, Seabra, Simoes
Filho, Ubaitaba, Valenga e Vitoria da Conquista); 01 (um) Nucleo Avangado (Salinas da Margarida);
02 (dois) campi em fase de implantagao, localizados em Jaguaquara e Campo Formoso; 05 (cinco)
Centros de referéncia, também em construcao, localizados nas cidades de Itatim, Casa Nova, Sao
Desidério, Camaca e Monte Santo; e 0l (um) Polo de Inovagao Salvador, cuja unidade fica no
Parque Tecnologico da Bahia (Paralela, em Salvador/Ba).
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Na figura a seguir é esbo¢ado o organograma geral IFBA, retirado do sitio https://portal.ifba.
edu.br/acessoainformacao/institucional/organogramas/000 1 .jpg:
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O Regimento Geral do IFBA, em seu artigo 22, estabelece que “a Ouvidoria é um érgdo interno
de assessoramento ligado a Reitoria, o qual é um drgdo executivo superior do IFBA, sendo exercido pela
Reitora”. Nesse sentido, consoante esse normativo interno, a Ouvidoria possui independéncia para
atuar no exercicio das suas fungoes institucionais.

O IFBA possui 21 campus descentralizados administrativamente. Conforme informagoes
colhidas no sitio da Instituicao, https://portal.ifba.edu.br/menu-de-apoio/paginas-menu-de-apoio/
perguntas_frequentes-2, “Cabe as Ouvidorias dos Campus receber e dar tratamento ds manifestagées

dos cidaddos. O cidaddo deve encaminhar manifestacdo a Ouvidoria Geral do IFBA apenas nos casos
em que considerar insatisfatoria a resposta, quando a mesma ndo lhe for encaminhada em prazo
razodvel ou quando o Campus no qual ocorreram os fatos ndo tiver Ouvidoria prépria”. Em que pesa esta
informacgdo constar no grupo de perguntas e respostas do Site, foi informado por meio do questionario
aplicado na UA que “no momento, ainda ndo hd essa comunicagado, pois a implantacdo de Ouvidorias
descentralizadas ndo é uma realidade no IFBA, exceto o campus de Vitéria da Conquista”.
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A.1 Informagoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagoes da Ouvidoria central vinculada a reitoria do

IFBA:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder

Natureza juridica do 6rgao
E-mail

Pagina na Internet

Canal de atendimento

Endereco

Telefone

Ouvidora

Poder Executivo Federal

Orgio da Administragio Direta
Ouvidoria@ifba.edu.br
https://portal.ifba.edu.br/

https://portal.ifba.edu.br/menu-de-apoio/Ouvidoria
Av. Aratjo Pinho, n°39 - Canela

Salvador / BA - CEP: 40.110-150

(71) 3221-0343

Patricia Passos Seixas

Ouvidoria@ifba.edu.br

cargo efetivo

nomeada no cargo em [2/11/2018

A Ouvidoria central utiliza, dentre outros canais, a plataforma Fala.Br para recebimento das
manifestagoes. O link para acesso a plataforma encontra-se no campo “Ouvidoria”. A respectiva
Ouvidoria utiliza de outros canais de recebimento de manifestagcoes, como e-mail, telefone e

presencial.
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Segue uma breve descrigao, colhida no enderego eletronico de cada campus, em relagao as
atividades de Ouvidoria:

BARREIRAS

O Campus Barreiras possui ouvidor nomeado por meio da Portaria n® 1337, de 14/04/21.

A Ouvidoria possui enderego eletronico proprio: https://portal.ifba.edu.br/barreiras/acesso-a-
informacao/Ouvidoria. Nao foi localizado no site o endereco, telefone ou canais de atendimento
da Ouvidoria, como o link para a Plataforma Fala.br. O Site consta como unica indicagao de contato
o e-mail Ouvidoria.bar@ifba.edu.br.
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Ouvidoria

por Damaris de Andrade Castro — publicado 02/09/2019 )7, ltima modificagdo
211072021 0904 L L cunro i <
INSTITUTO
FEDERAL
Bahia
Campus Quem Somos?
Barreiras

A Ouvidoria do IFBA esta diretamente ligada a gestdo e conta com um ouvidor.

Qual a nossa missdo?

INSTITUCIONAL
Propiciar ao cidaddo um instrumento de defesa de seus direitos e um canal de comunicagdo com administragdo do

IFBA.
O Instituto
0O Campus Qual o papel da Ouvidoria?
Memoéria Manter um canal de comunicagdo entre o cidad&o e os diversos setores do IFBA , de forma a melhorar a prestagdo de

seus servigos e assegurar mais transparéncia nas atividades realizadas na Instituicdo.

Quem é Quem

@ portal.ifba.edu.br/barreiras/acesso-a-informacao/ouvidoria

gg?lw;mcagao De acordo com o Enunciado CCC/CGU n°3/2017 uma apuragao preliminar pode ser instaurada a partir de uma
manifestagdo andnima para a colheita de elementos que comprovem o fato, contudo, esse procedimento investigatorio

Sustentabilidade preliminar nao podera ter carater punitivo (Instrugdo Normativa Conjunta n°01 CRG/OGU).

J& que é obrigatéria a identificagdo, como fica a questdo do sigilo?

ACESSO A Sera garantido o sigilo quanto a autoria da manifestagao quando expressamente solicitado.
INFORMAGCAO
Caso seja indispensavel a apuragdo dos fatos, 0 nome do manifestante sera encaminhado ao setor apuratério, que
Acesso & ficara responsavel a restringir acesso a identidade do manifestante a terceiros (Instrugdo Normativa Conjunta N°
Informacao 01/2014 CRG/OGU).
;F;;;saparénoa Qual o tempo de espera para receber um retorno?
Dados Abertos As manifestages recebidas pela ouvidoria serdo oferecidas respostas conclusivas dentro do prazo de 20 (vinte) dias,
prorrogéveis , mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias (Instrugdo Normativa Conjunta N° 01/2014 CRG/OGU).
Documentos

Institucionais Ouvidor: Marcos Anténio Bezerra Santos Filho

Licitagbes e " . .
Contratos Nomeado ouvidor do campus Portaria 2115 de 05 de junho de 2020
Servigo de Canais de Acesso:

Informagéo ao

Cidadao - eSIC E-mail:

Carta de §6W|§0 ouvidoria.bar@ifba.edu.br

ao Cidadao

Servidores Sistema Eletr6nico de Informagdes :

Ouvidoria ouvidoria.bar

Duvidas Portaria n° 1337 de 14 de abril de 2021

Frequentes
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BRUMADO

O endereco eletronico referente a Ouvidoria de Brumado, https://portal.ifba.edu.br/brumado/
acesso-a-informacao/Ouvidoria, nao traz informagoes sobre Ouvidoria ou canais de atendimento,

como indicagao sobre a Plataforma Fala.Br.

"I”_nstituto Federal da Bahia

MINISTERIO DA EDUCAGAO

oo Ouvidoria

s al)
am
INSTITUTO
FEDERAL
Bahia

Campus
Brumado

INSTITUCIONAL

CAMACARI

Consta no enderego eletronico do campus Camagari, https://portal.ifba.edu.br/dgcom/
camacari/acesso-a-informacao/Ouvidoria, que devido a pandemia o atendimento esta ocorrendo

apenas por telefone e direciona para a Ouvidoria geral do IFBA.

@& portalifba.edu.br/dgcom/camacari/acesso-a-informacao/ouvidoda
S, Home | SulAmerica & N M Gmal @ YouTuwe Q Maps By Tcwir FROJUDI-TSA @ Whatstpp = intrasaespfgvie @ Entrar @ mtracgugovbr X Escapulan
K& srasi (COVID-19) Paricipe  Acessodinformagio  LegisiagSo  Canais n
[ [ v ° DE  ALTOCONTRASTE  MAPA DO SITE
i eder, s do Bahes
Instituto Federal da Bahia -
MINISTERIO DA EDUCAGCAO
. .
— Ouvidoria
uzm
==
INSTITUTO
FEDERAL
Bahia
Campus Ouvidoria Geral IFBA
Camacgari
IFBA Campus Camacari - Contato emergencial durante a quarentena devido & pandemia do COVID-19:
(71) 99961-7908
INSTITUCIONAL
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Cabe destacar que, conforme artigos 48 a 51 da Resolucao 02 de 14 de julho de 2021 do
Regulamento de Diretrizes de comunicagao do IFBA campus Camagari, existe um informe que a
Ouvidoria esta em fase de estruturagao, nos termos abaixo:

Art. 48° A Ouvidoria € uma unidade de assessoramento que atua no processo de interlocucdo
entre a comunidade e o IFBA Campus Camacari. Art. 49° Através da Ouvidoria, o cidaddo
participa de forma efetiva da gestdo, através de reclamagdes, dendncias, sugestdes, criticas ou
elogios. Art. 50° E um érgdo com autonomia funcional e linha de atuagdo independente. Art.
51°No IFBA Campus Camagari, a Ouvidoria estd em fase de estruturacdo para implantacdo.

EUNAPOLIS

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia da Bahia - Campus de
Eundpolis é um canal de comunicagao entre o cidadao e os setores académicos e administrativos
da Instituicao prevista em Segao ll, artigos 27 e 28 do Regimento Geral do IFBA Campus Eunapolis.

O endereco eletrénico da Ouvidoria do campus de Eunapolis, https://portal.ifba.edu.br/
eunapolis/menu-ensino/Ouvidoria, estd com o link desatualizado da Plataforma Fala.Br, gerando
erro ao clicar.

# portalifba.edubr/euns

inciso IV prolbe o anonimato:

ntanto, vocé pode pedir que a manifestagao sea trata

Clique em e-Ouv para fazer sua manifestagao.

FEDERA

Valéria Oliveira Nascimento

mail: ouvidoria.eun@ifba.edu.br

Qualquer cidadao pode entr m a Ouvidoria do IFBA, que utl uv (Sistema de Ouvidorias do

utivo Federal) para formalizar as manifestagoes pela internet

A pagina eletronica disponibiliza como canal de atendimento é o e-mail da Ouvidoria, a saber:
Ouvidoria.eun@ifba.edu.br

EUCLIDES DA CUNHA

O endereco eletronico do campus Euclides da Cunha é https://portal.ifba.edu.br/euclides-
da-cunha e na aba referente a Ouvidoria, é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.
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FEIRA DE SANTANA

O endereco eletronico do campus de Feira de Santana, https:/portal.ifba.edu.br/feira-de-
santana, nao traz nenhuma referéncia a Ouvidoria.

ILHEUS

No enderego eletronico da Ouvidoria do Campus llhéus, https://portal.ifba.edu.br/ilheus,
consta apenas explicagao sobre os possiveis tipos de manifestagoes e informa o e-mail da Ouvidoria,
a saber: Ouvidoria.ilh@ifba.edu.br. Nao foi localizada indicagdo da plataforma Fala.Br.

@ portal.ifba.edubr/ilheus/acesso-a-informacac/ouvidoria
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VOCE ESTAAQUE PAGINA

Ouvidoria

INSTITUCIONAL
HEUS — publicada 03/05/2019 14n47, Gitima modificagao 10/08/2020
Jaeersac e cururo i
O Instituto
Meméria
O Campus Os servigos prestados pela Ouvidoria tem por finalidade a melhoria do servigo publico aqui prestado a comunidade e
Organograma das condigdes de trabalho no campus, sendo uma forma de interlocugdo entre a comunidade e a gestao. Cabe

ressaltar que os servidores também podem, e devem, se manifestar como forma de auxilio a gestao.
Quem é Quem

As manifestagdes podem ser de diferentes tipos, a saber:

Atribulgdes e

Gargos « Reclamagao: qualidade de atendimento, organizag3o setorial, efc.

Elei¢es = Denuincia: comunicar a ocorréncia de um ato licito, uma irregularidade praticada por agentes publicos. Também pode ser
usada para denunciar uma violag3o aos direitos humanos

Processo Seletivo « Sugestao: uma ideia, ou proposta de melhoria dos servicos pablicos.

Contatos = Elogio: de um atendimento, agdo administrativa, etc.

« Solicitagao de providéncias: alguma demanda em aberto, algo que esteja por fazer, etc

Fale Conosco = Em se tratando de reclamagdes e dentincias é imprescindivel que a manifestagao seja 0 mais consistente possivel, contendo

fatos e provas.
= e-mall : ouvidoria.iih@ifba.edu.bs

il VIDORA |FBA - CAMPUS ILH

INFORMAGAO OUVIDORA IFBA - CAMPUS ILHEUS
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IRECE

Em relagao a Ouvidoria, o campus Irecé disponibiliza, em sua pagina da internet, https:/portal.
ifba.edu.br/dgcom/irece/departamento-administrativo/Ouvidoria, link de acesso para Plataforma

Fala.BR, no entanto o link esta desatualizado, nao sendo possivel acessar.

A pagina disponibiliza, telefones, horario de atendimento e o e-mail da Ouvidoria, a saber:

Ouvidoria.ire@ifba.edu.br.

& portalifba.edubr/dgcom/irece/departament
FEDERAL
Ba

aqui para pesquisar

Ouvidoria no Campus Irecé

O IFBA quer ouvir vocé!

a & um canal entre o idad3o e o Insttuto Federal de Educagdo, Cibncia e

5 assegurar a parts

lento administrativo e académico da instituig3o.

e meio pelo qu.

Suporte da ouvidoria no Campus: Aizio Nunes de Figueiredo
Contatos:

E-mait: ouvidoria ire@ifba.edu.br

Telefone: (74) 3688-6723 ramal 6723

atendimento:

Segunda a Sexta-feira das 07030 4s 12 e das 13h 35 16n30

530 dos membros da comunidade na Institux3o. empre

s manifestagbes e encaminhar, de forma transparente e imparcial, as demandas sobre o

Paramanifestar eloglo, sugestdo,
solicitac3o,

e Tecnologia da Bahia/ Campus Irecé.

des que

3 da gestdo através de

que essas demandas
s do IFBA

), redamacao ou
dendnda dique AQUI e, no

* 27°C Parcensolarado A © mY

JACOBINA

O endereco eletrénico do campus Jacobina € https://portal.ifba.edu.br/jacobina e na aba
referente a Ouvidoria é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

JEQUIE

O endereco eletronico do campus Jequié é https://portal.ifba.edu.br/jequie e na aba referente
a Ouvidoria é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

JUAZEIRO

O enderego eletronico do campus Juazeiro é https://portal.ifba.edu.br/juazeiro e nao traz
nenhuma informacgao sobre Ouvidoria.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO + CGU
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LAURO DE FREITAS

O endereco eletronico do Campus Lauro de Freitas é https://portal.ifba.edu.br/lauro-de-
freitas e na aba referente a Ouvidoria consta a informagao sobre o e-mail da Ouvidoria central para
registro de manifestagoes. O enderego eletronico nao traz nenhuma referéncia sobre a Plataforma
Fala.BR

c JS (COVID-19) implifi Participe  Acessoainformagio  Legislagio  Canais

teddo Bl Ir pa i para a busca Bl Ir para o rodapé El ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

BA - Instituto Federal de Educaglio, Ciéncia e Tecnologia da Bahia

Instituto Federal da Bahia

MINISTERIO DA EDUCAGAO D ﬁ (=] @

Area de imprensa | Webmail | Contato dos Campl

VOCE ESTAAQUE PAGINA INICIAL > CAMP R0 DE FREITA

o Ouvidoria
1\ m W
W
INSTITUTO
FEDERAL Se voceé tem informagdes, registre enviando email para Ouvidoria. ouvidoria@ifba.edu.br

Bahia

Campus
Lauro de Freitas Ouvidoria — por Adriana Lucio — Gltima modificagdo 10/09/2019 15h04

INSTITUCIONAL

PAULO AFONSO

O endereco eletronico do campus Paulo Afonso € https://portal.ifba.edu.br/paulo-afonso e na
aba referente a Ouvidoria, é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

PORTO SEGURO

O enderego eletronico do campus Porto Seguro é https://portal.ifba.edu.br/portoseguro e na
aba referente a Ouvidoria, é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

SALVADOR

Conforme informagoes colhidas no site da Ouvidoria do campus Salvador, ela é uma instancia
de gestao de carater mediadora entre a comunidade escolar (servidores, estudantes, pais),
comunidade externa e a diregao da unidade do IFBA - Campus Salvador.

A Ouvidoria do campus Salvador foi instituida pela Portaria n° 04, de 27 de janeiro de 2012 e é
responsavel por receber manifestagcoes, como reclamagoes, dentncias, elogios, criticas, sugestoes.

O enderego eletronico da Ouvidoria é https://portal.ifba.edu.br/dgcom/salvador/acesso-a-
informacao/Ouvidoria, sendo disponibilizado na pagina da internet o enderego, telefone e e-mail
Ouvidoriassa@ifba.edu.br.
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E importante frisar que a Ouvidoria do campus Salvador nio se confunde coma Ouvidoria
Geral do IFBA que também esta localizada em Salvador.

& portalifba.edubr/d alvad s & e

Instl Fdea da Bahia

MINISTERIO DA EDUCAGAO

Ouvidoria

EEl ) [l
INSTITUTO
FEDERAL
Bahia

Campus
Salvador

INSTITUCIONAL

O Institutc

Ouvidor: Ailton Brand3o Argolo

Telefone: (71) 2102-9506

E-mail: ouvidoriassa@ifba.edu.br

Localizagdo: Sala A-310, 3° andar, Prédio Administrativo.

Nao foi localizado na pagina da Instituicao nenhum link para registro de manifestagoes por
meio da Plataforma Fala.BR.

SANTO AMARO

O endereco eletronico do campus Santo Amaro € https://portal.ifba.edu.br/santo-amaro e na
aba referente a Ouvidoria é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

SANTO ANTONIO DE JESUS

O endereco eletronico do campus Santo Antonio de Jesus é https://portal.ifba.edu.br/
santoantonio e na aba referente a Ouvidoria, é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do
IFBA.

SEABRA

O endereco eletronico do campus Seabra é https://portal.ifba.edu.br/seabra e na aba referente
a Ouvidoria é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

SIMOES FILHO

O endereco eletronico do campus Simoes Filho é https://portal.ifba.edu.br/simoes-filho e na
aba referente a Ouvidoria é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.

VALENCA

O endereco eletrénico do campus Valenga é https://portal.ifba.edu.br/valenca e na aba
referente a Ouvidoria é transferido para a pagina da Ouvidoria Geral do IFBA.
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VITORIA DA CONQUISTA

A Ouvidoria do campus de Vitoria da Conquista é um canal de comunicagao entre a
comunidade interna e externa, prevista do Regimento Geral do IFBA Campus VCA, aprovado pela
Resolugao N°26 do CONSUP, em 27/03/201 3.

O endereco eletronico do campus Vitoria da Conquista é https:/portal.ifba.edu.br/dgcom/

conquista/capas-e-paginas-menu-acesso-a-informacao/Ouvidoria-1 e possui informagoes sobre
telefone, enderego e e-mail da Ouvidoria, a saber: Ouvidoria.ve@ifba.edu.br. Nio foi localizada
informacao sobre a Plataforma Fala.Br.

@ portalifba.edubr/dgcoe

Agenda do Diretor

uvidoria

politicas e servigos prestados pelo IFBA/Campus Vitdna da Conquista;

Solicitag3o de providéncias co

Administrag3o. A solicitag

r problemas, co

problema,

A Ouvidoria deverd manter sob sigilo o nome do demandante, salvo por ordem judidial e nos casos em que sua

CURSOS

Cursos Técnicos

Graduagao

Pos Graduagao

ENSINO

Organograma

A a
Estudantil

junto aos 6rgdos da Instituicdo seja indispensével para solugdo do problema e atendimento do
interessado.

A Constituicdo Federal de 1988 em seu art. 5°, inciso IV proibe o “E livre a do
sendo vedado o anonimato”, no entanto, vocé pode pedir que a manifestac3o seja tratada com sigilo.

Como se manifestar?
Por e-mail ; o1 € uvidoria.vdc@®ifba edu.t

Acessando a pagina do IFBA/Campus Viténa da Conquista

Hordrio de Funcionamento:
Segunda a sexta fewra das 08:00 as 12:00 horas  13:00 as 17:00 horas

Servidora responsvel pela Ouvidoria

SIAPE 1107140

Foi declarado que a Ouvidoria central do IFBA s6 tem

conhecimento do funcionamento da

Ouvidoria do Campus de Vitoria da Conquista, nao sabendo informar se existe ou como estao as
Ouvidorias descentralizadas dos demais campis.

A.2 Competéncias

As atribuicoes da Ouvidoria, de acordo com o art. 39 do Regimento Geral do IFBA, sao as

seguintes:

Art. 39 A Ouvidoria possui como atribuicoes:

l. Facilitar o acesso gratuito, informal e direto a qualquer cidaddo e a todos os membros da
comunidade institucional ao servico da Ouvidoria;

Il. Receber as reclamagées e dentincias que lhe forem dirigidas, encaminhadas aos érgdos e
setores competentes e, quando cabivel, propor a Reitoria a instauragdo de sindicancias, de

inquéritos administrativos e de auditorias, nos termos da legislacdo vigente;

RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA « INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA
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lll. Rejeitar e determinar o arquivamento de reclamagées e denuncias improcedentes, mediante
despacho fundamentado;

IV. Receber, andlisar e encaminhar ao setor competente, elogios, sugestoes, informagoes e
questionamentos sobre o funcionamento dos drgdos e setores do Instituto, acompanhando a
tramitagdo até a decisdo final;

V. Propor, as diversas instdncias administrativas e académicas da Instituicdo, medidas de
aperfeicoamento da organizagdo dos atos administrativos e das atividades do IFBA, em proveito
da participacdo da comunidade e da sociedade em geral;

VI. Propor a edicdo, alteracdo e revogacdo de atos normativos internos, com vistas ao
aprimoramento académico e administrativo da Instituicdo;

VII. Solicitar acesso a arquivos, dados, informagdes, documentos e demais elementos necessadrios
ao desempenho de suas fungoes;

VIII. Recusar, como objeto de apreciagdo, questdes concretas pendentes de decisdo judicial,
podendo, entretanto, recomendar solu¢dées no dmbito administrativo;

IX. Registrar todas as manifestacées encaminhadas ao servico de Ouvidoria do IFBA e as
respostas apresentadas aos usudrios, mantendo atualizadas as informagoes e estatisticas
referentes ao setor;

X. Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

Xl. Promover a divulgagdo do servico de Ouvidoria. Pardgrafo tnico. O regulamento interno
da Ouvidoria sera elaborado por comissdo formada para este fim pela Reitoria e
serd apreciado e aprovado pelo Conselho Superior do IFBA

O Regulamento Interno da Ouvidoria previsto no paragrafo Xl, do artigo 39, do Regimento
Geral do IFBA, ainda nao se encontra elaborado.

A.3 Normativos Internos

A Instituicao nao promoveu a elaboragao de normativos internos referente a Ouvidoria.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagao, a composi¢cao da Ouvidoria é restrita
apenas a Ouvidora, a qual é pertencente ao cargo efetivo da Instituicao e esta no cargo ha 2 anos
e 10 meses.

As atividades realizadas pela Ouvidora, conforme relato da propria sao: “recebimento, andlise
e encaminhamento de manifestacées (dentncias, solicitacdes, reclamagoes, elogios, sugestoes e
comunicagoes) através da Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a informagdo do Poder Executivo
Federal. Ademais, a Ouvidoria recebe e encaminha demandas aos 6érgdos interessados através de carta
e e-mail institucional Ouvidoria@ifba.edu.br, solicitando esclarecimentos e informagées para melhor
atender e solucionar as duvidas, reclamacgées, sugestoes, bem como quaisquer outras solicitacoes da
comunidade interna e externa”

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU
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A Ouvidora nao possui, no momento da aplicagao do questionario, a Certificagao em Ouvidoria,
de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragao Publica (ENAP) em parceria com a
OGU, no entanto participou de alguns cursos oferecidos pela ENAP que compoem a certificagao.

No que se refere a experiéncia a Ouvidora declarou “que ndo houve nenhum curso de formagdo
anterior, nenhum treinamento por parte do servidor que ocupava anteriormente a fung¢do de ouvidor;
dessa maneira, houve apenas diretrizes bdsicas e praticamente todas as atividades que sdo desenvolvidas
atualmente sdo muito simples e objetivas, sem grande riqueza de detalhes e aprofundamentos”

Foi informado que existe a necessidade de ampliar o quadro de servidores da unidade, inclusive
contratacao de estagiario para conseguir atender todas as demandas da Ouvidoria.

Em relagao ao questionamento sobre o cumprimento da Portaria CGU N° |.181/2020
que dispoe sobre critérios e procedimentos para a nomeagao, designagao, exoneragao, dispensa,
permanéncia e recondugao ao cargo ou fungao comissionada de titular da unidade setorial de
Ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv foi declarado
que “no momento, nao se possui conhecimento desses critérios aplicados no ambito do IFBA”

Em relagao a avaliagao de servidor da Ouvidoria € aplicada a avaliagao semestral de desempenho
individual, que integra o Ciclo de avaliagao de desempenho dos servidores do IFBA, realizado pela
chefia imediata. Sao avaliados alguns indicadores como conhecimento institucional, assiduidade,
pontualidade, produtividade, planejamento e organizagao, dentre outros. Nesse sentido, a chefia
imediata atribui notas ao servidor e, ao final, é gerado um relatério que é encaminhado para a
Diretoria de Gestao de Pessoas. O resultado dessas avaliagoes subsidia agoes de capacitagoes em
termos gerais para todos os servidores e nao especificamente para a Ouvidoria. A Ultima avaliacao
ocorreu no ano de 2020 e no corrente ano encontra-se suspensa até o retorno das atividades
presenciais

Ao ser questionada se os equipamentos e os sistemas informatizados disponibilizados pelo
orgao/entidade sao suficientes para a realizagao das atividades da Ouvidoria, a UA informou que
“andlises estatisticas detalhadas ainda ndo sdo realizadas em virtude da caréncia de sistemas e mao-
de-obra especializados para essa finalidade”

A Ouvidoria possui espago fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial e
telefonico, o que foi indicado como suficiente pela Ouvidora. Em relagao aos campis nao obtivemos
informagoes por falta de conhecimento da Ouvidora, como ja citado neste relatorio.

Em virtude da pandemia o atendimento por telefone fixo esta desativado e o atendimento
presencial esta suspenso, ocorrendo exclusivamente por e-mail e pela Plataforma Fala.BR.
Verificou-se que o site nao esta atualizado com as informagoes sobre a suspensao destes canais de
atendimento.
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Em visita a unidade de Ouvidoria do IFBA verificamos que o espago fisico para acolhimento e
recebimento dos usudrios consta de uma mesa com computador e uma cadeira. O ambiente nao
tem uma aparéncia acolhedora para atendimento presencial das demandas dos usuarios.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao:
. Internet, representada pelo proprio Fala.BR;
Il. e-mail;
[1l. atendimento presencial;

IV.atendimento telefonico;

Adicionalmente as demandas de Ouvidoria recebidas fora da Plataforma Fala.BR sao utilizadas
duas planilhas (simples) do Excel para o registro e acompanhamento das demandas: uma para o
registro dos e-mails e a outra para o registro das manifestagoes.

As manifestagoes recebidas fora do Fala.BR sao tratadas por e-mail ou pelo SEl, nao sendo
alimentadas na Plataforma.

Em relagao especificamente ao atendimento presencial, € importante ressaltar que é feito
diretamente pela Ouvidoria, em sua sede, porém no atual momento o atendimento presencial esta
suspenso em virtude da pandemia.

Ademais, a Ouvidoria nao utiliza as redes sociais — Facebook, Telegram, Whasapp, Twitter,
SMS, Messenger, chat — para recebimento das demandas de Ouvidoria.
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Nao existe um regulamento que estabeleca um fluxo para as manifestagoes de Ouvidoria
recebidas em outros departamentos/setores do IFBA. Quando ocorre essa situagao, o setor entra
em contato com a Ouvidoria, relatando a questao e, dessa forma, a demanda ¢ direcionada, tratada
e encaminhada para o 6rgao responsavel pela produgao da resposta ao interessado. Na maioria das
vezes esse procedimento ocorre via e-mail institucional.

O Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) e a elaboragao da Carta de Servigo dos Usuarios
dos Servicos Publicos nao é vinculado a Ouvidoria.

A Ouvidoria realiza eventualmente trabalhos para engajamento e participagao dos usuarios
dos servigos, “Como exemplo, recentemente foi feita uma divulgagdo do trabalho da Ouvidoria através
de uma entrevista em formato Podcast, realizada pela Diretoria de Gestdo da Comunicagdo Institucional
do IFBA com publicagdo na internet (site do IFBA; canal no youtube, etc), além de um evento online
ligado a ética no campus de Seabra, promovido pelo Departamento de Qualidade de Vida da Diretoria
de Gestdo de Pessoas, no més de Julho desse ano”.

A.6 Sistemas Informatizados

O enderego eletronico da UA (http://portal.ifba.edu.br/menu-de-apoio/Ouvidoria) utiliza o
link com acesso direto para a plataforma Fala.BR, para recebimento e tratamento das manifestagoes
elencadas no Decreto n°9.492/2018.

& portalifba.edu br/men-de-apoio/ouvidoria
FEUVEKAL
Bahia

o1FBA Apresentacdo | Objetivos da Ouvidoria | Perguntas Frequentes | Base Legal | Contato

O Institutc

O IFBA quer ouvir voceé!

Campus

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educagso, Ciéncla e Tecnologla da Bahia - IFBA & uma unidade de
assessoramento da reftorla que atua fundamentaimente no processo de interlocugdo entre o cldadao demandante do
IFBA e a comunidade extema gue tenha relagio com o Instituto, ou quaiquer cidadso que quelra se manifestar,
exercendo assim o seu papel de participagao soclal

Compreende-se ouvidoria como Importante melo peio qual o cidadao participa de forma efetiva da gestio através de
suas manifestagBes como reclamagdes, denincias, sugestdes criticas ou elogios, Uma vez que essas demandas
em importante para o aprimorar das agdes e de servios do IFBA.

Extel

Administ

Desenve
Instit

Para i elogio, a icitaca {| ao ou denuncia clique AQUI e,
no campo “nome do orgao”, digite IFBA.

Patricia Passos Selxas
fba.edu.be

de conflito?

Clique aqui!

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

= Inkio Cadastrese Orgios  Download do DadosLAl  Ouvidoriasgov

O que voceé quer fazer? Auoa @

Acesso a
Informacéo

Simplifique Solicitagao

atendimento ou uma
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Como sistemas coadjuvantes a UA utiliza o Sistema Eletronico de Informacdées (SEI)
e o E-mail Institucional ambos destinados para tramitar internamente as necessidades das
manifestacoes.

Todas as manifestagoes de Ouvidoria e seus anexos sao encaminhados para os 6rgaos
responsaveis pela produgao de resposta conclusiva mediante abertura de processo restrito ou
sigiloso no sistema SEl. Foi declarado pela Ouvidoria que “apds toda a tramitag¢do do processo
no SEl e de posse das respostas conclusivas, sGo publicadas em formato PDF na plataforma Fala.br,
encerrando-se a manifestacdo em ambos os sistemas utilizados”.

Em caso de surgimento de novas informagoes ou elementos novos que possam agregar valor,
a manifestagao é reaberta e os dados novos sao acrescentados.

As demandas recebidas classificadas como dendncias, sao encaminhadas ao 6rgao responsavel
pela apuragao mediante abertura de processo sigiloso no SEl. A Ouvidoria aguarda a conclusao do
processo de investigacao da denuncia para fornecer a resposta conclusiva para o cidadao.

Em relagao a resposta conclusiva da dentncia a Ouvidoria declarou que “uma vez fornecida
a resposta conclusiva pelo érgdo competente, a Ouvidoria avalia essa resposta conclusiva da dentincia
e a publica na Plataforma Fala.Br para o conhecimento do manifestante interessado, bem como para
ciéncia da CGU, através da CGOUV (Coordenagdo-geral de Orientagdo e Acompanhamento das
atividades de Ouvidorias), finalizando, dessa forma, a demanda”

Conforme informagoes colhidas do questionario, as informagoes das demandas recepcionadas
por e-mail e pela plataforma Fala.br sao registradas em uma simples tabela/planilha do Excel
para controle. A planilha, alimentada manualmente, contém as seguintes informagoes: data de
recebimento, nome do manifestante, origem, destino, data de encaminhamento, NUP, niumero do
processo SEl, 6rgao responsavel pelo fornecimento da resposta conclusiva, prazo para resposta,
situagao (resolvida ou nao) e resposta (conclusiva ou intermediaria).

Salientamos que as manifestagoes originadas de outras plataformas diferentes da Plataforma
Fala.BR nao sao relangadas nesse ultimo. Assim, esses controles em separado e a falta de inser¢ao
dos dados no sistema oficial de Ouvidoria da Entidade, impactam na transparéncia da informagao.

Foi declarado que nao sao utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento
capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfagao das respostas aos cidadaos.

A UA nao utiliza informagoes do Painel Resolveu para consultas gerenciais sobre a gestao da
Ouvidoria. O acompanhamento do fluxo das manifestagoes ocorre por meio de uma planilha do
Excel, ja citada acima, elaborada pela proépria Ouvidora.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das manifestagoes
no IFBA. A UA informou, por meio do Questionario aplicado, que quando ¢é registrada uma
manifestacgao, seja ela comunicagao, solicitagao, reclamagao, simplifique ou elogio, em qualquer
um dos canais de atendimento, procede-se a andlise, encaminhamento ao 6rgao responsavel pelo
fornecimento da resposta conclusiva ao manifestante ou ao seu arquivamento.

A UA informou que manifestagoes que sao recebidas fora da Plataforma Fala.Br nao sao
alimentadas na mesma, mas tratadas separadamente.
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No caso de suposta dendncia, seja ela por e-mail institucional, seja ela através da Plataforma
Fala.BR, independente do assunto envolvido, seja assédio sexual ou qualquer outra tematica, €
realizada uma analise preliminar para verificar se a denincia contém elementos minimos de autoria
e materialidade (no sentido de serem apresentadas algumas provas como por exemplo, fotos,
documentos escritos ou qualquer outro meio que comprove a autenticidade e a existéncia real dos
fatos alegados pelo denunciante). Caso nao existam os elementos minimos de autoria e materialidade,
procede-se ao encerramento da denuncia com a realizagao do seu arquivamento. Caso exista
elementos de autoria e materialidade, a Ouvidoria realiza o encaminhamento da denuncia mediante
abertura de processo sigiloso no SEI.

Para manifestagoes recebidas pela Ouvidoria interna do 6rgao, o fluxo ¢ igual ao realizado no
registro de manifestagcoes pelos usuarios.

A UA foi questionada sobre a existéncia de gargalos que comprometam o fluxo do tratamento
das manifestagoes. Por meio do questionario a UA informou que existem muitos érgaos, nos
variados campis do IFBA, que nao cumprem os prazos estabelecidos na legislagao, sendo essa a
principal dificuldade no cumprimento dos prazos pela UA.

A Ouvidoria informa que existem algumas manifestagoes em atraso justamente por auséncia
de respostas conclusivas dos 6rgaos responsaveis. Para estes casos a Ouvidoria, algumas vezes,
solicita auxilio ao gabinete da Reitoria no processo de cobranga dessas respostas conclusivas aos
orgaos responsaveis, através de despacho fundamentado no sistema SEI.

A.8 Demandas com Restri¢ao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n° 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante —a UA informou por meio do
Questionario aplicado que “De forma geral, as manifestacées de Ouvidoria sdo tratadas de forma
sigilosa com a finalidade de proteger a identidade dos usudrios que utilizam os servicos da plataforma
Fala.br, porém em casos muito especificos determinados pela prépria natureza da demanda, torna-se
necessdrio o fornecimento de dados pessoais do manifestante para que a sua solicitagdo seja melhor
atendida’.

A.9 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informando no Questionario de Avaliagao, os principais temas objeto das
manifestagoes recebidas pela UA sao: certificados, declaragoes e diplomas, progressoes funcionais
de docentes, matriculas e notas, processos seletivos em geral (cursos técnicos, graduagao, pos-
graduagao e concursos publicos) e beneficios em geral.
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Foi extraido do Painel Resolveu, para o periodo de 01/06/200 a 31/05/201, o seguinte grafico
em relacao aos assuntos com maior incidéncia:

RANKING

i QUANTIDADE - TEMPO

Lista dos assuntos com maior numero de manifestagdes Respondidas e Em
Tratamento

Universidades e Instit... | ©

Acesso & informacgéo

Ln

Certificado ou Diploma

Ln

Méo Informado

¥}

QOutros em Educacdo

Ln

Recursos Humanos

Ln

Agente Publico

Atendimento

Auxilio

Algumas manifestagoes recebidas pela Ouvidoria auxiliaram a gestao no diagnostico e
tratamento de demandas importantes como o assédio sexual, moral e a acumulagao ilegal de cargos.

“A Instituicdo vem realizando agoes no sentido de combate ao assédio sexual e moral, como
por exemplo, cursos online de prevengdo e combate ao assédio moral e sexual, em parceria com
a Procuradoria Federal do IFCE e a AGU, campanhas educativas e formacdo de uma comissdo de
prevencdo e combate ao assédio moral e sexual”’. Em relagdo a acumulacdo ilegal de cargos, com a
quebra de dedicacdo exclusiva, o IFBA vem promovendo eventos online com o objetivo de realizar uma
agdo preventiva com servidores e docentes, no que tange ds normativas da atuagdo profissional, nos da
Lein® 12.772, de 28/12/2012”.

A.10 Agoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

A interagao entre a Ouvidoria e a alta administragao do 6rgao ocorre com reunioes periodicas,
encaminhamento de Relatorio de Atividades e Demandas recebidas pela Ouvidoria. Essa interagao
visa informar sobre demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma
melhor prestagao dos servigos oferecidos pelo orgao.

A Ouvidoria foi questionada sobre a analise periodica, formulagao de relatorios e/ou estatisticas
sobre as manifestagoes recebidas e analisadas, em resposta foi informado que “anualmente, as
manifestacdes recebidas e analisadas sGo documentadas em um relatdrio que apresenta as atividades
da Ouvidoria e o quantitativo de demandas recebidas concernentes ds manifestacoes das comunidades
interna e externa a instituicdo. Este Relatorio ndo possui dados estatisticos devido a caréncia de estrutura
necessdria a esse fim, ou seja, um sistema apropriado e até mesmo um técnico que tenha habilidades
para esse fim”.
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Nao foi observado agoes que buscasse a uniformizagao dos canais de Ouvidoria entre os
campis. Cada qual realiza de uma forma e até mesmo sem conhecimento da Ouvidoria central do
IFBA.

Nao foi observado nenhuma pratica de melhoria dos servigcos de Ouvidoria, inclusive a
Ouvidora informou que esta saindo da fungao.

A.11 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n° 1.181/2020 dispoe sobre critérios e procedimentos para a nomeagao,
designacao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou fungao comissionada
de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeagao, designagao e de recondugao do titular da unidade
setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do 4rgao ou
entidade, a avaliagao da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nos termos do art. | I, § 1° e § 3°,
do Decreto n° 9.492/2018.

Todavia, o IFBA informou em relagao ao tema que “no momento, ndo se possui conhecimento
desses critérios aplicados no dmbito do IFBA”.

Apesar de a Ouvidora estar ha trés anos do cargo, nao cumpriu o curso Certificagao em
Ouvidoria, oferecido gratuitamente pela ENAP.

No art. 7° da Portaria CGU n° 1.181/2020 sao dispostos os requisitos para permanéncia no
cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria serd de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de reconducdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliagdo da OGU
pelo dirigente maximo do 6rgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e maximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agbes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para superd-las, responsdveis pela
implementagdo e os respectivos prazos; e

Il - comprovagdo de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondugdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento
aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade deverd
submeter nova indicag¢do, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliagdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé
podera voltar a ocupa-lo no mesmo 6rgao ou entidade apds o intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente maximo
do orgdo ou entidade podera prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo
fundamentada que contenha o plano de agdes correspondente.
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Haja vista a atual Ouvidora do IFBA ter sido nomeada em 12/11/2018, ha na referida portaria
uma regra de transi¢ao, na qual o titular se enquadra. Segue in verbis:

Art. | |. Cabe ao dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade efetuar a exoneragdo ou dispensa, e
aprovar a permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv, independente de
consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento previsto no pardgrafo tnico do art. 5°
e de acordo com os seguintes critérios de transicao:

| - se o titular estiver no cargo ha até 3 trés anos, o periodo de exercicio anterior a edicdo desta
Portaria sera computado para fins de apuragdo do prazo mdximo a que se refere o caput do
art. 7°, sem prejuizo da possibilidade de reconducdo nele prevista; (grifo nosso)

I - se o titular estiver no cargo ha mais de trés anos e menos de seis anos, podera continuar
exercendo as atribuicoes do cargo até completar o periodo de seis anos, vedada a recondugdo
e aplicando-se, no que couber, o disposto no § 4° do art. 7%

Il - se o titular estiver no cargo ha seis anos ou mais, o dirigente mdaximo do drgdo ou entidade
devera indicar novo titular a CGU, no prazo de um ano, contado a partir da vigéncia desta
Portaria, podendo manter o titular durante este periodo.

Haja vista a atual Ouvidora do IFBA ter sido nomeada em 12/11/2018, apés exame dos
requisitos de permanéncia do titular da unidade no cargo por esta OGU, o prazo maximo que a
titular podera ser mantida no cargo apos reconducao sera até |1/11/2021, aplicando-se, no que
couber o disposto no §4° do art. 7° da citada Portaria.

A.12 Planejamento de A¢oes de Melhoria e Dificuldades

Ao ser questionada sobre agoes de melhoria e dificuldades encontradas a Ouvidoria respondeu
que:

“Em aspectos gerais, uma das maiores dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria é a auséncia
ou grande atraso no fornecimento de respostas conclusivas por parte dos dérgdos internos
responsaveis pela produgdo das mesmas. Apesar do grande esforco da unidade na cobranca
no cumprimento dos prazos legais, muitos érgdos ndo se comprometem em responder as
manifestacées encaminhadas, gerando um grande atraso no andamento e conclusdo das
atividades realizadas. Por outro lado, a interacdo da Ouvidoria com as demais dreas da
instituicdo de forma geral é bastante satisfatdria. Acredita-se que a criacdo do regulamento
interno da Ouvidoria, 0 mapeamento sobre os temas mais recorrentes, a implantacdo de
Ouvidorias locais, alinhamento dos fluxos de trabalho, realizagdo de capacitacoes e troca de
experiéncias entre as Ouvidorias locais e da reitoria, bem como reunies semestrais com o
Gabinete e acompanhamento e orientacées por parte da CGU/OGU, resultard num grande
avanco dos servicos ofertados pela Ouvidoria do IFBA”

A.13 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagoes sobre manifestagoes de
Ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitagoes, reclamagoes, elogios, pedidos de simplificagao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacgao - que as unidades de Ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como IFBA — Instituto Federal da Bahia e o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021:

VISAO GERAL

Limpar Filtros

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Parcialmente

Sim

67% 229,

TOTAL DE RESPOSTAS 9

TIPOS DE MANIFESTACAO

f.v,]' RECLAMAGCAO

. SUGESTAO

& swrurFicue

SOLICITAGAO

DENUNCIA

COMUNICAGAO
“Coniders apenas st manifertaies Respondidas e Em Tratamento.

SIMPLIFIQUE

COMPARE

ao, Ciencia e da Bahia

IFBA - Instituto Federal de E

134

ARQUIVADAS

43

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

a3 J4% SERIE HISTORICA

N

1%

>

e
veeoe]

TOTAL DE RESPOSTAS 9

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

22 (24,2%

)
37 (40.7%)

6 (6.6%)

o

1(1,1%)
0(0.0%)
0 (0,0%)

25 (27,5%)

Ressalta-se que, no questionario aplicado, a UA nao citou a utilizagao dos dados estatisticos
do Painel Resolveu? para tomadas de decisoes gerenciais ou analises de desempenho da Ouvidoria.

No periodo, em tela, das 73 manifestagoes registradas, 52% foram analisadas fora do prazo

e 48% dentro do prazo. No dia 21

/09/2021, O Painel Resolveu estava com |8 manifestacoes em

tratamento, sendo que 17% encontram-se fora do prazo.
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Apéndice B ¢ Relato da Anadlise da Amostra

No periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 a UA possui 73 manifestagcoes registradas
na Plataforma Fala.BR. Como no periodo examinado o universo de manifestagoes € diminuto,
utilizaremos do censo para analise, nao sendo necessaria a aplicagao de amostra.

A seguir é descrito o censo de dados da UA advindos do Fala.Br, bem como a analise dos
resultados encontrados.

B.1 Censo de Dados

O Censo foi obtido a para partir da extragao de todas as manifestagoes recebidas pela UA
no periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, sendo composto de 73 manifestagoes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO QUANTIDADE

Comunicagio 10
Dendncia 06
Elogio 0
Reclamacgao 21
Simplifique 0
Solicitagao 35
Sugestdo I
Total 73

Os dados objeto para andlise foi gerado a partir do Excel considerando todas as 73 manifestagoes
do periodo.

Salienta-se que na extragao dos dados foram utilizados os seguintes campos do formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

= Situagao

= Tipo Manifestagao
e Descrigao Resposta
= Orgio de Origem

= Nome orgao

= Descrigao manifestagao
= Pergunta Satisfagao
= Resposta Satisfagao
= Data da Resposta

e Data Reencaminhamento
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Pelo exposto, o método de amostragem adotou a totalidade das manifestagoes do periodo.

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensoes distintas com o objetivo de mapear a
atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de corregoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°
13.460/2017 e art. || da IN OGU n° 5/2018; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestagoes, devendo a administragao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situagoes das manifestagoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementagao”; e 2) Passados 30 dias apos o registro de prorrogagao no e-OUV, nao foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informagoes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizagao
da pesquisa de satisfagao sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagaio com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n° 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestagao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, analise
e resposta das manifestagoes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/18. Ademais,
a Lei n® 13.460/17 e a Instrugao Normativa OGU n° 5/2018 dispoem em seus arts. 5° e
3°, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usuario de servigos publicos. Especificamente para as manifestagoes Simplifique,
os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°a 15 da IN
Conjunta MP/CGU n° 1/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?
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/. A resposta da dendncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dentncia?
8. A resposta da dentncia apta contém informagdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

1 0. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'].A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

I 2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

I 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favoravel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Foi gerada uma analise de todas as manifestagoes cadastradas e concluidas no periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021 constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacoes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria.
Tal extragao resultou em um total de 73 manifestagoes.

De acordo com as manifestagoes recebidas do periodo em analise temos as seguintes
tipificagoes:

DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

1%

14%

O Comunicagao
M Dendncia
48% [ Reclamagdo
m Solicitagdo

W Sugestao
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A seguir € mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra?, obtidos
a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de manifestagao:

LISTA DOS ASSUNTOS

Universidades e Institutos I
Certificado ou Diploma N 5

Outros em Educacdo NN /|

Acesso a informagdo NN /]
sem especificar assunto T 3
Recursos Humanos IEEEEE——— 3
Processo Seletivo I 3
Planejamento e Gestdo I 3
Licitagbes NIIEE—— 3
Educacdo Profissionalizante mEEEEE—————— 3
Auxilio NI 3
Atendimento I 3
Transparéncia IEE———— )
Servigos Publicos IE————
Patrim6nio IEE—— )
Outros em Administracdo I )
Ensino Médio m— )
Educagdo Superior I )
CertidGes e Declaracbes NEE—— )
Agente PUblico m—— )
Servigos e Sistemas HEEE 1
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento 1
Matriculas mm—— 1
Educagdo Basica mmmm 1
Denuncia de irregularidades de servidores 1
Curso Técnico I 1
Conduta Docente mmmm 1
Concurso mmmm 1
Compras governamentais s 1
Cadastro mmm 1
Atendimento Bdsico mmmmm ]
Assédiomoral mmm 1
Aposentadoria . 1]

o
=
N
w
B
(€]
[e)]
~N

2. Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidadao e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estio adequados ao real teor da manifes-
tagao.
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A tabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestagao,
apos a anadlise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Comunicagao do atraso em etapas do edital 02/2020 (transparéncia)

Dificuldade de contato com setor da Instituicao (ensino superior)

Permuta de docentes (agente publico)

Adesao a Plano de Saide CAPESESP (servigos e sistema)

Dificuldade de atendimento no desbloqueio de senha (atendimento)

Assédio Moral (conduta docente)

Falta de Implementagdo do Plano de Integridade (dendncia de irregularidade de servidores)
Auséncia de aulas remotas (universidades e institutos)

Progressao de servidor (nao foi classificado assunto)

Aulas para tratar de politica (outros em educagao)

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Dentncia

Denuncia sobre recebimento de patriménio da Entidade ao realizar uma compra pela internet
(patrimonio)

Denuncia sobre servidor que infringe LAI (lei de acesso a informagao)

Denuncia sobre o funcionamento de unidade do IFBA (educagdo profissionalizante)
Denuncia sobre servidor recebendo auxilio indevidamente (auxilio)

Denuncia sobre servidor utilizando bem publico do IFBA de forma particular (agente publico)

Dentncia de assédio moral (assedio moral)

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE

Elogio
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE

21

Reclamagao

Reclamagao sobre atraso em processo administrativo (servigos publicos)

Reclamagao sobre disciplinas sem professor (educagao profissionalizante)

Reclamagao sobre nota (educagao basica)

Reclamagao sobre atraso pagamento de compras governamentais (compras governamentais)
Reclamagao sobre atraso em processo administrativo (atendimento)

Reclamagao sobre atraso de pagamento de beneficio (outros em administragao)

Reclamagdo sobre auséncia de professor (educagio profissionalizante)

Reclamagao sobre atraso em processo administrativo (recursos humanos)

Reclamagdo sobre atraso na emissao de diploma (certificado ou diploma)

Reclamagao sobre atraso na emissao de diploma (certificado ou diploma)

Reclamagao sobre dificuldade de contato para solicitar emissdo de diploma (certificado e declarages)

Reclamagao sobre dificuldade de contato para solicitar emissao de declaragao (certidao e
declaragoes)

Reclamagao sobre atraso em processo administrativo (servigos publicos)
Reclamagao sobre atraso na emissao de diploma (servigos publicos)
Reclamagao sobre atraso na emissao de diploma (certificado ou diploma)
Reclamagao sobre progressao funcional de servidor (sem cadastrar assunto)
Reclamagao sobre matricula (universidades e institutos)

Reclamagao sobre progressao funcional de servidor (recursos humanos)
Reclamagao sobre bloqueio de auxilio (auxilio)

Reclamagdo sobre edital de processo seletivo (processo seletivo)

Reclamagdo sobre progressao funcional de servidor (outros em administragao)

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO UANTIDADE

Simplifique
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Solicitagao de esclarecimentos sobre auséncia de implementagao do Plano de Integridade
(planejamento e gestao)

Solicitagdo para reintegragao em curso técnico (curso técnico)

Solicitagao de diploma (certificado ou diploma)

Solicitagao de historico escolar (outros em educagao)

Reclamagao em atraso de processo administrativo (universidade e institutos)
Solicitagao de documentos sobre licitagoes (licitagoes)

Solicitagdo de informagoes (universidade e institutos)

Solicitagao de remogao (outros em educagao)

Solicitagao de material didatico (educagao superior)

Reclamagio de desclassificagdo em processo seletivo (concurso)

Solicitagdo de recurso em processo seletivo (processo seletivo)

Solicitagao de informagoes sobre inscricao (ensino médio)

Solicitagao de disciplina (outros em educagao)

Solicitagao de informagao sobre andamento do processo (atendimento)
Solicitagao de informagao sobre andamento do processo (ensino médio)
Solicitagao de informagoes sobre aposentadoria (aposentadoria)
Solicitagdo de ajuda para atualizagdo cadastral (cadastro)

Solicitagao de notas (sem assunto)

Solicitagao de informagoes sobre processo administrativo (universidades e institutos)
Solicitagdo de informagbes sobre matricula (matricula)

Solicitagdo de participagdo para pesquisa em doutorado (transparéncia)
Solicitagao de matricula tardia (universidade e institutos)

Solicitagao de informagdes sobre progressao (acesso a informagao)
Solicitagdo de participagdo de pesquisa para mestrado (outros em pesquisa e desenvolvimento)
Solicitagao de participagao de pesquisa para mestrado (patrimonio)
Solicitagao de atestado de capacidade técnica (licitagoes)

Solicitagdo sobre vagas no IFBA para servidores (planejamento e gestio)
Solicitagdo sobre vagas no IFBA para servidores (planejamento e gestio)
Solicitagao para pagamento de NF em atraso (licitagoes)

Solicitagao de cancelamento de matricula (matricula)

Solicitagdo de informagdes sobre processo de distribuicdo (acesso a informagao)
Solicitagao de informagao sobre auxilio (auxilio)

Solicitagdo de informagao sobre processo seletivo (processo seletivo)
Solicitagao de agendamento de pericia (recursos humanos)

Solicitagdo de informagdes sobre quantidade de alunos (acesso a informagao)
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE
| sgestio | o

Sugestdo sobre implementagdo de canal de whatsapp para atendimento (atendimento basico)

TOTAL DA AMOSTRA

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir?:

Pergunta 1

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, _

porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim H Nao

De acordo com a Lei n°® 13.460/2017, a Ouvidoria devera responder as manifestagoes de
forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento, podendo ser prorrogavel
por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

Como se percebe no grafico da Pergunta |, a unidade respondeu a 50,68% das manifestagoes
fora do prazo, o que corresponde a 37 manifestagoes.

Pergunta 2

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacao, o
cidadao ficou satisfeito(a) com o atendimento

prestado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim N3o M Parcialmente Atendida ENulo B N/A

A Lei n° 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade da realizagao de pesquisa de satisfagao junto aos
usuarios dos servigos publicos. A Plataforma Fala.BR aplica pesquisa de satisfagao automaticamente
aos usuarios ao cadastrar a manifestacao.

Das manifestagoes analisadas, 73,97% nao tiveram as suas pesquisas de satisfagao respondidas,
representadas, no grafico acima, como “nulo”.

3. O discriminante Nulo significa que ndo ha informagdo na manifestagao para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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O item N/A (nao se aplica) refere-se a comunicagao, em que o usuario nao ¢ identificado,
logo nao ha o que se falar em pesquisa de satisfagao.

Foram respondidas 5 manifestagoes.

Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto” da manifestacéo foi preenchido .

corretamente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Sim M Nao

O campo “Assunto” na Plataforma Fala.BR retrata o tema que guarda correlagao com a
manifestacao. O assunto deve guardar alguma fidedignidade com o conteldo da manifestagao. A
Ouvidoria deve retifica-lo nos casos em que o campo “assunto” nao estiver de acordo com o tema
da manifestacao.

Verifica-se que 89,04% das manifestagoes analisadas o campo “assunto” foi preenchido
corretamente e 10,96%, o que equivale a oito manifestagdes, o campo “assunto” nao tinha
correlacao com o tema.

Pergunta 4

4. A manifestacao foi classificada corretamente (tipo da ‘

manifestacao)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EmN/A

A Lei n°® 13.460/2017 definiu os tipos de manifestagoes dos usuarios como reclamagao,
denuncia, sugestao, elogio e solicitagdo. Cabe a Ouvidoria checar se a manifestagao esta classificada
corretamente e caso nao esteja proceder a reclassificagao.

A comunicagao de irregularidade, descrita no art. 23 paragrafo 2° do Decreto n® 9.492/2018
é uma informagao de origem anénima que comunica irregularidade com indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade. Por nao se configurar como uma manifestagao adotada pela Lei
n° 13.460/2017, a comunicagao de irregularidade nao é passivel de acompanhamento pelo seu
autor, ja que ele optou por nao se identificar. Na pergunta 04, o N/A se refere as comunicagdes em
que nao é permitido a reclassificagao pela Ouvidoria.
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No grafico 4 observa-se que 10,96% das manifestagoes examinadas estao classificadas de
forma incorreta, deveriam ter sido reclassificadas pela Ouvidoria, e 75,49% estao classificadas
corretamente.

Pergunta 5

5. As informacdes contidas na resposta foram :

apresentadas com clareza e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ENio EN/A

As respostas apresentadas ao cidadao devem conter elementos de clareza e objetividade para
permitir ao cidadao a compreensao da mensagem emitida.

Observa-se que em 84,93% as respostas foram apresentadas com clareza e objetividade. Os
13,70%, referente a N/A, referem-se as “comunicagoes”, pois neste tipo de manifestagao a
Ouvidoria nao fornece resposta diretamente para o manifestante.

Pergunta 6

6. Aouvidoria esclareceu que o assunto naoerade i

sua competéncia e informou qual 6rgao externo ao e- =,

Ouv seria responsavel pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim EN3o mN/A

No grafico da Pergunta 6, é mostrado que 97,26% das manifestagoes examinadas eram, de
fato, de competéncia da UA. Em todas as manifestagoes que nao eram da competéncia da UA foi
esclarecido que o assunto nao era de sua competéncia e informou o 6rgao responsavel pelo tema.

Pergunta 7

7. Aresposta da denlincia inapta contém justificativa =,

para o nao acatamento da denlncia?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ENio HN/A
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Na avaliagao geral foi revelado que nao foi considerada nenhuma dendncia inapta. Todas as 6
denuncias recebidas foram tratadas.

Pergunta 8

|
8. Aresposta da denncia apta contém informagao

sobre as providéncias adotadas?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3o mN/A

O grafico revela que todas as dentincias recebidas, a resposta conclusiva contém informagoes
sobre as providéncias adotadas.

Neste assunto, ressalta-se que as respostas conclusivas para as denuncias estao indo além do
permitido na legislagao, pois é repassado ao denunciante dados sigilosos dos procedimentos
correcionais adotados, esta tema esta sendo abordado em item especifico.

Pergunta 9

9. Aresposta da reclamacao prestou esclarecimentos I

a respeito do fato reclamado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim MW Nao

A resposta conclusiva da reclamacao devera conter informacao objetiva acerca do fato
apontado pelo usuario, da sua solugao, atendimento ou da sua impossibilidade. Foram registradas
20 “reclamagoes” no periodo analisado e 95% das respostas prestaram esclarecimento ao cidadao
sobre o fato reclamado.

O NUP 23546034938202102, referente a Unica reclamagao sem o esclarecimento adequado,
refere-se a atraso de informagoes solicitadas internamente pela Ouvidoria. Pelo fato da auséncia de
informagoes interna nao foi possivel fornecer esclarecimentos adequados sobre a demanda do
manifestante.

Pergunta 10

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica
sobre a adocdo da providéncia solicitada ou justifica I

sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim H Nao
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A Solicitacdo de Providéncias refere-se a pedido de adogao de providéncias por parte
dos orgaos ou entidades da Administragao Publica Federal.

Na avaliagao geral foi revelado que, dentre as 36 manifestagoes de providéncias registradas
na plataforma, 97,22% das respostas explicam sobre as adogoes das providencias solicitadas ou
justificam a sua impossibilidade

A Unica resposta que nao explica adequadamente a solicitagao de providéncias refere-se ao
NUP 23546037576202012, em que foi solicitado o pagamento de um empenho e a resposta
conclusiva da Ouvidoria foi “Prezados, a manifestagdo ja foi respondida conclusivamente”, nao
fornecendo indicadores de onde a resposta foi anteriormente registrada para o cidadao.

Pergunta 11

11. Aresposta da sugestdo contém manifestacao I

acerca da possibilidade de adocao da medida sugerida
emitida por autoridade diretamente responsavel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Sim ENdo HN/A

A sugestao ¢ a classificagdo de uma manifestagao quando ocorre a apresentagao de ideia ou
formulagao de proposta de aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgaos ou entidades
da administragao publica federal.

Na sugestao a resposta conclusiva sera aquela que informa o usuario sobre a possibilidade,
ou nao, de sua adogao. No periodo avaliado houve apenas uma manifestagao do tipo sugestao e a
resposta conclusiva esta de acordo com o art. 21 do Decreto n° 9.492/2018.

PERGUNTA 12

I12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

PERGUNTA 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisio do Comité Permanente de Desburocratizacao do 6rgao,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificacao quando a decisdo for total ou parcialmente favoravel?

As perguntas |12 e |3 refere-se a manifestagoes relacionadas a Elogio e Simplifique,
respectivamente. No periodo analisada nao foram registradas manifestagoes deste tipo.
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Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliagao final para o procedimento de
recebimento, anadlise e tratamento da manifestagao. O grafico abaixo sintetiza as avaliagoes:

Avaliacao Geral

Avaliacdo do tratamento técnico dado pela UA para a I

manifestacao

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

O grafico da Avaliagao Geral mostra um indicador de 93,15% como avaliagao adequada
para as manifestagoes de Ouvidoria.

Ressalta-se que 4,1 1% ou 03 manifestagoes foram dadas um tratamento inadequado, sendo
02 do tipo comunicagao e 0l denuncia.

O tratamento da denuncia avaliado como inadequado possui NUP 2354601 1459202100.
Na resposta conclusiva para o cidadao foi anexado todo o processo correcional. Os dados
do denunciado foram expostos, o que estaria em desacordo com a Portaria n° 581/2021, da
Controladoria Geral da Uniao, que estabelece orientagoes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e estabelece no art 6° que “compete
as unidades do SisOuv adotar as medidas necessdrias ao exercicio dos direitos dos usudrios de servicos
publicos junto aos drgdos e entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de: Il - prote¢do de dados pessoais coletados pela Ouvidoria, nos
termos da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018” . Os dados do processo correcional devem ser
sigilosos para atender a LGPD — Lei Geral de Protecao de Dados, desta forma nao cabe anexar na
resposta ao cidadao todas as informagoes contidas no processo.

De acordo com o Decreto n® 9.492/2018, art. 22, entende-se que na dendncia a resposta
é conclusiva a que informa ao usuario acerca do encaminhamento de sua manifestagao aos orgaos
apuratorios ou sobre o seu arquivamento, caso nao haja elementos minimos indispensaveis a
apuragao.

Nas 02 manifestagoes do tipo comunicagao que foram avaliadas como inadequadas, a Ouvidoria
anexou na Plataforma Fala.BR resposta conclusiva que nada tinha relagao com o fato alegado da
manifestacao, foram as respostas de NUP 23546059580202031 e NUP 23546051851202000.

Duas manifestagoes foram avaliadas como parcialmente adequadas (2,74%). Trata-se
dos NUPS 23546034938202100 (reclamagao) e 23546037576202000 (solicitagao).

Na manifestagao do tipo reclamagao a resposta conclusiva da Ouvidoria informa ao cidadao
que sua demanda nao tem resposta por conta de atraso interno dos setores da Instituicao e que
a Ouvidoria esta cobrando posicionamento dos responsaveis por fornecer as informagoes da
demanda.

Na “solicitagao” a Ouvidoria informa que a resposta ja foi respondida conclusivamente, porém
nao indica para o cidadao onde, quando e como.
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Finalmente, a lista das 73 manifestacoes da amostra, especificadas por tipo, bem como a
avaliacao da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacdes* . Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento e Avaliagao
de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

4. Este documento sera encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do Relatério Preliminar.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA « INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA _




Apéndice C ¢ Manifestacao da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avaliagao

Apos encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® 22273/202 |/NAOP-BA/BAHIA/
CGU, de 18/11/2021, foi dado um prazo “quinze” dias para a UA se manifestar acerca das
constatacoes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solugdes, realizada em 15/12/2021, foram discutidos
os oito achados encontrados e as oito recomendagoes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou por e-mail, datado de 29/12/2021, em que é apresentado
um plano de agao contendo medidas para atender as deliberagoes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliagao. Tal plano de agao é reproduzido na integra neste relatorio a seguir.
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C.1 Plano de A¢ao da Ouvidoria do IFBA

) PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA

. . RESPONSAVEL PRAZO PARA ESTADO
el ef (SO (G PELA EXECUCAO | IMPLEMENTACAO ATUAL* m

Recomendacao |: Elaborar os
normativos internos da entidade
estipulando os mecanismos de
recepgao, analise e tratamento
das demandas de ouvidoria,
bem como o processo de
escolha do Ouvidor Geral e das
Unidades descentralizadas em
consonancia aos ditames da Lei
n° 13.460/2017, Decretos n°®
9.492/2018 e n° 10.153/2019

e Portaria CGU n® 581/2021;

Recomendagao 2 - Estruturar
a ouvidoria com equipe
capacitada e exigéncia de
certificagio no PROFOCO,
além de promover agoes de
ouvidoria ativa;

Constituir Comissao Institucional para
elaboragio de diretrizes institucionais
de funcionamento do servico de
Ouvidoria em ambito do IFBA -
Disponibilizar minuta do documento
elaborado pela comissao - Envio do
documento para aprovagao pelo
Conselho Superior.

-Indicagao de novo servidor para
funcao de ouvidor;

-Indicar novo servidor ouvidor

e, ouvidores das unidades
descentralizadas e membros da
comissao Gabinete e Ouvidoria As
agoes serao executadas durante o
ano de 2022 Prevista Institucional que
elaborar a as diretrizes do servico
de ouvidoria, par a do curso de
capacitagao oferecido pela CGU;

-Realizar campanha de comunicagao
institucional visando o fortalecimento
do servico de ouvidoria em ambito do
IFBA;

-Planejamento de a¢des de “ouvidoria
ativa”.
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S:,E'Qf,;e da Janeiro de 2022 Prevista
; As agoes serdo
g?,me;fi: executadas durante Prevista

o ano de 2022

-Indicar fluxos procedimentais
padroes para o servigo de
ouvidoria em ambito do IFBA.
organizagoes -Aperfeicoar os
fluxos de trabalho, visando
o desenvolvimento de uma
relagao forte e transparente
com seu o nosso publico;

-Reduzir a judicializagao

de conflitos e impactar
positivamente na qualidade de
vida no trabalho.

-Profissionalizagao do servigo
de ouvidoria;

-Informar a comunidade acerca
do servigo de ouvidoria.




Recomendacgao 3 - Gerir

a Ouvidoria Geral do IFBA

de forma interligada com os
campis e estruturada para o
exercicio da competéncia de
unidade central de ouvidoria
da instituicao, adotando
procedimentos uniformes
em todas as unidades
descentralizadas, como a
utilizacao da Plataforma Fala.
BR e o respectivo link em todos
os enderecos eletronicos dos
campis;

Recomendacgao 4 - Utilizar a
Plataforma Fala.BR como o
canal oficial de gerenciamento
das manifestagoes de ouvidoria,
incluindo demandas que sao
registradas por outros canais
a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuragao
de resolutividade, minimizando,
também, a replicagdo de
informagdes sensiveis em outros
sistemas;

Recomendagao 5 - Readequar
os procedimentos de restrigao
de dados pessoais e de
pseudonimizagao a cargo da
Ouvidoria, utilizando o médulo
de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para as
unidades internas da IFBA e
dando atengao especial aos
casos encaminhamento de
dendncias para a unidade
correcional;

- Demandar por meio de comunicado
oficial do gabinete da Reitoria,

que todos os campi adotem
procedimentos uniformes em todas
as unidades descentralizadas, como a
utilizacio da Plata forma Fala.BR e o
respectivo link em todos os enderegos
eletronicos dos campis.

Gabinete

Demandar por meio de comunicado
oficial do gabinete da Reitoria,

que todos os campi adotem
procedimentos uniformes em todas
as unidades descentralizadas com a
utilizagao da Plataforma Fala.BR.

Gabinete

Demandar por meio de comunicado
oficial do gabinete da Reitoria,
que todos os campi adotem
procedimentos uniformes em todas
as unidades descentralizadas com a
utilizagao da Plataforma Fala.BR.

Gabinete

y PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA
. . RESPONSAVEL PRAZO PARA
SR b PELA EXECUCAO | IMPLEMENTACAO

Janeiro 2022

Janeiro 2022

Janeiro de 2022

',Ele’}E& BENEFiCIO

-Padronizacao do servico de
Prevista ouvidoria em todas as unidades
descentralizadas.

-Padronizagao do servigo de
Prevista ouvidoria em todas as unidades
descentralizadas.

-Padronizacdo do servico de
Prevista ouvidoria em todas as unidades
descentralizadas.
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PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA
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Recomendacao 6 - Elaborar
dados estatisticos da Ouvidoria
por meio da Plataforma Fala.
BR, do Painel Resolveu? e outas
analises gerenciais para subsidiar
a elaboracio do Relatério Anual
de Gestao;

Recomendagao 7 - Readequar
o sitio eletronico da Ouvidoria,
de modo a publicar Relatério
Anual de Gestao especifico
para as atividades da ouvidoria,
conforme orientacoes na Lei n°
13.460/2017 e Portaria CGU n°
581/2021, publicar a Carta de
Servicos e incluir informagoes
atualizadas sobre o atendimento
da Ouvidoria; e

Recomendagao 8 - Adequar o
tratamento das manifestagoes
aos ditames da Lei n°®
13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n°® 10.153/2019
e Portaria CGU n° 581/2021,
em especial quanto aos prazos
de respostas e a forma de
tratamento das manifestagdes.

- Demandar por meio de comunicado
oficial do gabinete da Reitoria,

que todos os campi adotem
procedimentos uniformes em todas
as unidades descentralizadas com a
utilizagdo da Plataforma Fala.BR para
elaboragio de dados estatisticos da
ouvidoria.

- Elaboragao de relatoério gerencial
anual de gestao da ouvidoria, a partir
de 2022;

- Publicacao da Carta de Servigos
incluindo in formagdes atualizadas
sobre o atendimento da Ouvidoria.

- Estabelecer e publicizar fluxos
procedimentais adequados ao
tratamento das manifestagdes
e conforme os ditames da Lei
n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019 e
Portaria CGU n° 581/2021

RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA « INSTITUTO FEDERAL DA BAHIA

Gabinete

Gabinete,
ouvidoria e
Diretoria de
Desenvolvimento
Institucional

Gabinete e
Quvidoria

Janeiro 2022

As acoes serao
executadas durante
o ano de 2022

As agoes serao
executadas durante
o ano de 2022

Prevista

Prevista

Prevista

-Producao de indicadores do
servico de ouvidoria em ambito
do IFBA; -Padronizacio do

servico de ouvidoria em todas
as unidades descentralizadas.

-Dar transparéncia das agdes e
dos resultados alcancados pela
Ouvidoria e oportunizar que o
ouvidor, de forma alinhada com
a gestao do IFBA, apresente
sugestoes de melhorias para
o aprimoramento do servigco
publico, bem como indique os
beneficios alcangados com o
tratamento/ atendimento das
demandas de ouvidoria.

-Adequacao dos procedimentos
e atividades da ouvidoria a
legislagao vigente.




C.2 Andlise da Equipe de Avaliagao

Dada a apresentagao do plano de agao pela UA, com previsao de espectro de um ano para
todas as agoes, a CGU/BA realizara o monitoramento de providéncias, semestralmente, por meio
de comunicagao oficial e/ou realizagao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual
situagao da implementagao das oito recomendagoes em questao.

Ademais, a equipe de avaliagao realizara a identificagao e individualizagao dos beneficios
financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizagao conforme al¢ada deciséria da OGU.
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