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RELATORIO DE AVALIACAO

UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdao, Ciéncia e Tecnologia de
Mato Grosso do Sul - IFMS

MUNICIPIO: Campo Grande - MS

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacao da ouvidoria do IFMS, conforme disposto nos arts.
/7° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO: junho de 2020 a maio de 2021
DATA DE EXECUCAQ: setembro a novembro de 2021



Qual trabalho foi realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
de Mato Grosso do Sul — IFMS, unidade
de ouvidoria setorial integrante do SisOuv
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestacdes referentes a servicos publicos
prestados por aquele érgao.

Foram realizadas andlises quanto
a capacidade do atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da ouvidoria na propo-
sicdao de melhorias na prestacao do ser-
vico e quanto a adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n®
13.460/2017 e Decretos n® 9.492/2018
en® 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy,
com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo
plenamente exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuicoes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela
CGU? Quais as recomendacoes que deverao
ser adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pes-
soas para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de pro-
atividade de a¢bes, conquanto sua recente criagdo. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho;

readequacao do meio de encaminhamento para as unida-
des internas;

b) necessidade de atualizacdo do sitio eletrénico;

C) inconsisténcias na classificagdo e tratamento de parte das
manifestacdes de ouvidoria; e

d) readequacio dos procedimentos de restricdo de dados
pessoais e de pseudonimizacdo e do meio de encaminhamento
para as unidades internas

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
IFMS as seguintes providéncias:

| - atualizar os normativos internos da unidade em consonan-
cia aos ditames da Lei n° 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018
e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepg¢ao, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria;e

Il - implementar fluxos internos de tratamento das manifes-
tacdes na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo; e

Il - avaliar a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n° 581/2021,
a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensura¢do de resolu-
tividade, minimizando, também, a replicacdo de informagdes sen-
siveis em outros sistemas; e

[V — Reabertura de entreposto representante da ouvidoria
nos campi e realizacdo de campanha de divulgacdo da ouvidoria
para seus Usuarios; e

V - promover o adequado preenchimento do campo assun-
to e a elaboracdo de respostas conclusivas compativeis com cada
tipo de manifestagdo a fim de corrigir as inconsisténcias identifica-
das; e

VI — Adequar os meios de comunicacdo dos alunos com
as secretarias de curso para reduzir a utilizacido da ouvidoria para
finalidades diversas a sua prépria; contribuindo para amenizar os



gargalos existentes, especialmente o alto nimero de deman-
das recebidas que ndo sdo de sua competéncia; e

VIl - promover a adequada classificacao das manifesta-
¢Oes tratadas, reclassificando-as, quando pertinente, e compa-
tibilizando-as com as respostas conclusivas de acordo com o
tipo de manifestacao a fim de corrigir as inconsisténcias identi-
ficadas, especialmente nas manifestagdes dos tipos solicitacao
e reclamagao.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CEJ/SA]: Centro de Estudos Juridicos da Subchefia Adjunta de Assuntos Juridicos
CEP: Comissdo de Etica Publica

CGAI: Coordenacao-Geral de Acesso a Informacao

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

IFMS: Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Sul
PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliagao

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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l. APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos érgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao e, nos termos
do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017/, que dispde sobre a participacao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos 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 drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagdo, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. |'I. 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;

II' - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIl - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administra¢do
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

2. OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio 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 avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo 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 missdao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

O objetivo ¢ 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.

4. METODOLOGIA

Para avaliacio dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacdao do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

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

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - 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
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar aanalise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra
previamente selecionada com base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes
da Plataforma Fala.BR do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 1 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por
parte da ouvidoria. No total foram extraidas |00 manifestacdes para andlise pela OGU.

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

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

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questdo é a Ouvidoria do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Sul (IFMS), autarquia da administracao indireta
vinculada ao Ministério da Educacdo e integrante do Sistema de QOuvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do érgao central
(OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a ouvidoria do IFMS atende precipuamente as demandas tipicas
de ouvidoria relativas a todos os campi do instituto, bem como os pedidos de acesso a informagao
realizando tal tarefa por meio do e-SIC; tal tarefa esta incumbida pela Coordenagao-Geral de
Acesso a Informacao (CGAl), apesar de ndo estar presencialmente disponivel fora do prédio da
reitoria em Campo Grande - MS.

A equipe é formada pelo Ouvidor e um analista em ouvidoria. Ressalta-se que todos os
servidores concluiram ou estao concluindo o Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de 160
horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap) em parceria OGU. Ademais,
a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitacdes disponiveis que apresentem
pertinéncia temdtica com os assuntos e funcdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e
treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAR

As informagdes da UA foram coletadas do sitio préprio, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacao, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria dos
anos 2018, 2019 e 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria do IFMS sdo dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Presidéncia da Republica.
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6.1 Boas praticas adotadas pela Ouvidoria do IFMS

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas. Segue a descricao de cada uma.

6.1.1 Utilizacao da plataforma DataStudio de Business Intelligence para tratamento dos dados da
ouvidoria

A partir de 2021, o IFMS passou a utilizar o DataStudio, plataforma de Business Intelligence. Tal
plataforma, permite o tratamento de dados da ouvidoria de maneira autébnoma, passivel de formacao
de relatérios para suplementar a gestao de informagao. Dessa forma, de uso restrito internamente,
a ouvidoria produz novas métricas para identificar sua matriz swot e auxiliar na tomada de decisao.

A plataforma possui dois painéis de dados com os nimeros de manifestacoes por tipo e as areas
mais demandadas pelos manifestantes ao longo de 2021. Na lateral, apresentam-se dois graficos
seriais dos nimeros dos painéis. A plataforma ainda esta com algumas funcionalidades pendentes
de funcionamento pleno, pois o projeto esta na versao beta, e pode ser consultado em: https://
datastudio.google.com/u/I /reporting/bf5ffb9e-a0a0-4 | f4-a3f6-6d 7 | 383305{8/page/KzPDC.

Ainda cabe citar que o sistema de tramitacao interna utilizado pelo IFMS, o SUAP permite o
acesso externo a tramitagdo de alguns processos. Dessa forma, manifestagdes sobre as quais os
manifestantes possuem interesse de acompanhar o andamento interno do processo, podem ser
disponibilizadas em tempo real, salvaguardando o sigilo necessario.

6.1.2 Publicacao de recomendacoes na pagina principal da ouvidoria

Na pagina da ouvidoria, no sitio do IFMS, a ouvidoria publica recomendacdes pertinentes
aos manifestantes. De acordo com relato da equipe da ouvidoria, as recomendacdes sao feitas para
orientar manifestacoes frequentes de mesmo teor ou com assuntos mais gravosos que necessitam
explicacao ao publico externo e interno, principalmente.
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Encontram-se publicadas cinco recomendacdes de 2020 e uma de 2021:

Quem & Quem K) /.\
Carta de Servigos e/ Q \|/

Histéria Reclamagio Sugestio Solicitagdo
Relato de falhas relacionadas &s Contribuigéo para a melhoria na Requerimento de adogéo de
Agendas dos. agdes e servigos do IFMS prestagéo do servigo publico providéncia por parte do IFMS
Gestores
Contato Aidentificagio do cidaddo & importarte, pois possibilita o contato da Ouvidoria do IFMS em caso de necessidade de informagées ou
adicionais, porém & permitido que 3 manifestagio seja tratada com sigilo
Agbese
Programas = ——
Envie sua manifestagdo para a Ouvidoria
Participagdo
Social
Auditorias
Convénios e Fal'a_BR

Transferéncias
Plataforma Integrada de Ouvidoria e

Receitas e Acesso & Informagéo
Despesas
Licitaches e Todas as manifestagdes para a Ouvidoria do IFMS devem ser feitas pelo Fala BR. Caso o cidadéo queira enviar uma
Cnntviams carta ou ir pessoalmente ao setor, & possivel. Nesses casos, a equipe da Ouvidoria & que faz o registro da
manifestagéo no sistema.
Servidores
Informagdes A C
Classificadas N é}i .
Servigo de Carta Pessoalmente
Informagdo ao Ouvidoria do IFMS - Reitoria Ouvidor: Flavio Renato Matsubara
Cidaddo - SIC Rua Cearé, n°® 972, Bairro Santa Fé Assistente da Ouvidoria: Ivan José Alves Jinior
Campo Grande, MS Horério de atendimento: de segunda & sexta-feira, das
Perguntas CEP: 79021-000 Shas1hedas 14has17h
Frequentes
Dados Abertos Contato
ASsUNTOS Para mais informagdes e solicitagéo de orientagfes, entre em contato com a Ouvidoria do IFMS:
Ensino eee ,_3
eee
Pesquisa LA <a
- —
Extensdo Telefone E-mail
(67) 3378-9625 ouvidoria@ifms.edu br
Eventos
Estudante RecomendagBes Links Uteis Relatérios
Servidor
= Recomendagdo 172021 = Legslagdo = Relatério de Transparéncia Atlva e Plano de Dados
(@ 0T = Recomendagdos/2020 = Carta de Servigoao Abertos- 2020
CHRIELDOS « Recomendagio 42020  Usudrio = Relatdrio de Atividades da Ouvidora - 2020
Recomendagdo 3/2020 = Relatério de Atividades da Ouvidorla - 2019
E Documentos = Relatério de Atividades da Ouvidorla - 2018
0 e
Encontrou al [< de Site do IFM

bt
E Identidade

6.2 Inconsisténcias achados no ambito do IFMS

6.2.1 Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A partir das andlises realizadas, forma identificados dois normativos relevantes para o
desempenho das atividades pela UA: A Resolucdo n® 061, de 28 de julho de 2017, que aprova o
Regimento Geral do referido Instituto; e a Instrucdo Normativa n® 001/2020 - OUVID/RT/IFMS,
que dispde os procedimentos de recebimento, analise e encaminhamento de manifestacdes e de
solicitacao de informacdes as areas competentes para tomada de providéncias no Instituto Federal
de Mato Grosso do Sul.

Na etapa de elaboracdo do Relatério Situacional, foi identificado que a Instrucao Normativa
N° 001/2020 - OUVID/RT/IFMS j& previa em seus capftulos Il e Ill, de maneira incipiente, a
edicao dos fluxos de trabalhos e os procedimentos internos da Ouvidoria do IFMS. Pela analise
das respostas ao Questionario de Avaliacdo, a UA informou que a ndo hd em vigor normativo
que estabelece tais fluxos de maneira sistémica, todavia, descriminou o fluxo da tramitacao de
cada tipo de manifestagao. Também declarou que ndo ha normativo interno que estabeleca que
manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para
registro e tratamento na Ouvidoria, mas que existe discussdes informais internamente para tanto.
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Independentemente da forma futuramente escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicio dos fluxos internos é de extrema importancia e trard
beneficios para atividades da unidade, incluindo a redugao dos prazos de resposta, aumento dos
indices de satisfacdo, melhor interlocucao com as demais unidades do érgao e a identificagdo, de
modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes, uma vez que por
meio dessa definicao de fluxos sera possivel, em especial:

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

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e simplifique;

C) estipular os prazos e definir as responsabilidades especfficas das areas internas da PR
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especfficos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e aquelas relacionadas ao “Fale com o Presidente” e a CEP

Ademais, o normativo em elaboracao, com previsao de publicacdo no primeiro trimestre
de 2021, &, também, uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da
definicido de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacao.

Acresca-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das mann‘estagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuy, nos Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, bem como
a prestacao adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

6.2.2 Readequacao dos procedimentos de restricao de dados pessoais e de pseudonimizacao e do
meio de encaminhamento para as unidades internas

No que tange a apresentacdo das manifestacdes, e considerando a existéncia de mais de um
canal de comunicagao disponivel ao cidadao, a Ouvidoria informou que utiliza a Plataforma Fala.BR
e o sistema interno préprio de gerenciamento destas demandas em forma de processos, o SUAP

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacoes, cabe mencionar que a
ouvidoria utilizava o sistema SUAP e e-mail para solicitacdo de subsidios as diversas areas do IFMS,
visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos. Em relacao a ndo utilizacao
do sistema SUAP apenas, cabe destacar que, tal sistema possui limitagdes para o tratamento
de manifestacdes de ouvidoria, tais como a replicacio de informacdes 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 durante o periodo de analise das manifestagdes constantes
da amostra havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR. A
Portaria CGU n® 581/202 | trouxe a seguinte previsdo nos §§ 1° e 2° do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

()
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§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de dendncias, para as dreas de apuracdo 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 mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

Todavia, registre-se que esses sistemas, SUAP e Fala.BR, ndo sdo integrados, e o intercdmbio
dessas informacoes ocorre de forma manual. Neste quesito, registre-se salientar que, diante da
diversidade de colaboradores nesta atividade (tanto na ouvidoria quanto nos setores responsaveis
pela elaboragdo da resposta das demandas) e no tratamento de suas manifestagdes, em especial das
denlncias e comunicacoes, e de suas peculiaridades, a ouvidoria informou que ha uma definicao
especffica apenas para tratamento das mesmas, conforme explicado:

Apds o recebimento na plataforma FalaBR, a manifestacdo é registrada no sistema de
gerenciamento de processos (SUAP) com a dendncia do cidaddo e encaminhada para o setor
responsdvel (Pré-Reitorias, Diretorias Sistémicas, Direcdo Geral do Campus, conforme o caso),
solicitando esclarecimento do caso e o posicionamento acerca do tema. Apés o recebimento
da resposta do setor, esta € analisada, podendo ser dado o prosseguimento para Auditoria,
Correicdo ou Etica, caso necessite de apuracdo. Caso contrdrio, é feita a informacédo ao
cidaddo. Independentemente dos casos, a resposta ao cidaddo é tratada para a linguagem
simples e encaminhada para o cidaddo pela plataforma FalaBR.”

No que tange a protecao de dados pessoais dos denunciantes, a Ouvidoria esclareceu que
‘quando solicitado o anonimato, é feito o tratamento de tarjamento de todos os dados que podem
ser possivel identificar aquele que denuncia, tais como informacées de curso, periodo, lotagdo, dados
pessoais, entre outros dados que possam identifica-lo. No caso de dendncias que foi feita de forma
pseudonimizada ou que fora solicitada o sigilo, caso a dendncia ou comunicacdo permita o contato,
passamos a informagdo da continuidade do processo e informamos da possibilidade de ser solicitada

a identificacdo (em algumas denuncias especificas), conforme preconiza o artigo 32 da portaria
581/2020."

Na tramitacdo interna via SUAP no que tange as dendncias, a Ouvidoria realiza o procedimento
conhecido como tarjamento. Todavia, cumpre registar que as dendncias, em especial as de cunho
sigiloso, nao sao totalmente protegidas pela simples (anonimizagao), uma vez os assuntos nela
contidas serem sensiveis e com possibilidade de acesso e conhecimento do teor por todos os
usuarios cadastrados na unidade interna de destino, e que, ndo necessariamente, fardo o tratamento
da manifestacdo, permitindo que todos os usuarios, independentemente da necessidade de
conhecer, acessem a dendncia.

Logo, ainda que o acesso seja “restrito” por alguns colaboradores responsaveis pelo tratamento
das denudncias, e conteldo pseudonimizado, é possivel que diversas unidades e servidores/
terceirizados terem acesso aos dados pessoais, e/ou as informagdes sensiveis nela contidas.

Nessa mesma esteira, diante dos deveres direcionados aos agentes responsaveis pelo
tratamento das manifestacdes, cujo teor envolve conhecimento dos dados pessoais e informagdes
sensiveis, deveria ter também um tratamento diferenciado e/ou controle de acesso aos sistemas
para tratamento das manifestacdes pela equipe de ouvidoria, diante da presenca de diversos
colaboradores, sem necessidade de conhecer, fato esse nao verificado.
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Por forcada Lein® 12.527/1| (Lei de Acesso a Informacao) e da Lei n® 13.460/2017 (Cédigo
de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publicos), os érgaos e entidades publicas devem
proteger suas informacoes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a intimidade,
vida privada, honra e imagem, a nao ser que o usuario autorize expressamente O acesso a estas
informacdes. Ainda, a Portaria CGU n® 581/202 | dedica os arts. 30 e 3| especificamente ao assunto:

Art. 30. Compete as unidades do SisOuv receber as dendncias dirigidas ao érgéo ou entidade
a que estejam vinculadas, nos termos do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019.

Pardgrafo (nico. As unidades do SisOuv adotardo, no dmbito de suas competéncias, as acoes
necessdrias ao correto cumprimento do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019.

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo as medidas
necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informagoes
recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dard por meio da ado¢do de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com necessidade de
conhecer, pelo prazo de cem anos, nos termos do § 1° do art. 6° do Decreto n° 10.153, de
2019.

§ 2° A necessidade de conhecer serd declarada pelo agente publico com competéncia para
executar o processo apuratério, quando for indispensdvel a andlise dos fatos narrados na
dendncia.

§ 3° A protecdo a identidade independe de prévia habilitacdo da dentincia pela unidade do
SisOuv.

Obedece a referida portaria ao Decreto n® 10.153/2019, em que em seu art. 6° é disposto
o seguinte:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dendncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 1° A restricGo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante serd mantida pela
unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dentncia pelo prazo de cem anos,
conforme o disposto no inciso | do § 1° do art. 31 da Lein® 12.527, de 201 1.

(.)

§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso
que registre os nomes dos agentes publicos que acessem as dendncias e as respectivas datas
de acesso a denuncia.

Ocorre que o SUAP ndo atende os requisitos ora expostos no Decreto relacionados ao
estabelecimento de salvaguardas de protecao a identidade dos denunciantes, o sistema SUAP possui
limitacoes para o tratamento de manifestacoes de ouvidoria, tais como a replicagdo de informacoes
em sistemas diversos, a questao do acesso a demanda e rastreabilidade, além da auséncia de
funcionalidade para registro da resolutividade da demanda. Por essa razao, permanece a utilizagao
do mddulo de triagem e tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR pela UA.
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Ressalta-se que no periodo de andlise das manifestacdes constantes da amostra ja havia sido
disponibilizado o Médulo de Triagem e Tratamento na Plataforma Fala.BR. Ademais, recentemente
a Portaria CGU n® 581/202 1 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2° do art. |9:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

(.

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo 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 mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

Assim, pelo exposto, recomenda-se a Ouvidoria a utilizar do referido mddulo de tratamento
da Plataforma Fala.BR, de forma a limitar o acesso as dendncias ao minimo possivel (identificadas ou
ndo), evitando assim, o risco de vazamento/conhecimento de informagdes sensiveis contidas nas
mesmas, em especial as relacionadas a atividade ministerial e a de seus servidores.

6.2.3 Inconsisténcias na classificacao de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacdes, considerando como espago amostral as 212 manifestacoes
cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) No periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacio do usudrio, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma
das manifestacdes. A analise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestacoes).

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou um
desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.
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1) Inconsisténcia na classificacao do tipo de manifestacao

Em 59% das manifestacdes analisada na amostra selecionada, a classificacdo da manifestagao
estava incorreta. Para a recorréncia desse tipo de erro, encontrou-se duas principais causas sobre
as quais discorreremos com mais detalhes a seguir.

Cabe salientar que reclamacdes possuem em seu conteldo queixas de falhas ou erros na
prestacao do servico publico, sem que, no entanto, tenham indicios de fraudes com gravames
similares a tipificacao de irregularidade, que sao os conteldos tipicos das dendncias.

Na andlise da amostra, 18% das manifestacbes possuiam conteddo compativel com
reclamacdo, mas que foram classificadas como comunicacdes/dendncias inicialmente pelo cidadao,
sendo impossivel para a ouvidoria reclassifica-las.

Ressalta-se a importancia da classificacao assertiva, uma vez que a nao classificacdo adequada
das manifestacbes pode comprometer o tratamento adequado da mesma pois, nessa esteira, cabe
mencionar que, em observancia ao Decreto n°® 9.492/2018, a resposta conclusiva da reclamacao
devera conter informacdo objetiva acerca do fato apontado pelo usuario, da sua solucdo ou
atendimento ou da sua impossibilidade. Ja na sugestao, a resposta conclusiva deve informar o usuario
sobre a possibilidade, ou ndo, de sua adocao. Caso seja possivel, deve-se informar como e quando
ocorrera, bem como os mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento. Se
nao for possivel acatar a sugestao, deve-se informar o fato ao cidadao.

Portanto, quando classificada equivocadamente, o tratamento da manifestagdo pode ser
encerrado de maneira inapropriada, podendo causar insatisfacaio no manifestante.

Além disso, a falta de assertividade na classificagdo também compromete a andlise de dados e
os relatérios de gestao que sao extraidos desses.

Das manifestacdes com classificacdo incorreta, metade (29%) ndo eram manifestacoes de
ouvidoria. Aqui, frisa-se que as manifestacbes de ouvidoria tém sua tipificacdo e tratamento dados
pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei |3.460 de 26 de junho
de 2017, no seu artigo 3° de maneira exaustiva, encerrando os tipos de manifestacdes em elogio,
reclamacao, solicitacao, denlincia, sugestao e simplificacao.

Assim, constatou-se o uso da ouvidoria como interlocutor dos alunos e as secretarias dos
cursos, no contelido dessas manifestacdes ha diversos pedidos de documentacao, correcao de
notas, pedido de matricula etc. Também se encontrou o mesmo padrao de manifestacoes entre
empresas prestadoras de servico, que usam a ouvidoria para solicitagao de pagamento ou certidoes.

Dessa forma, pode-se levantar a hipdtese da ndo efetividade de funcionamento dos canais de
atendimento dos alunos nas secretarias de cursos, ou mesmo da Pré-Reitoria de Administracao e
as empresas.

Apesar de se considerar positiva a proatividade e eficiéncia em se apresentar como canal de
representatividade dos usuarios da ouvidoria do IFMS, a sistematizacdo da cultura de atendimento
de demandas estranhas a ouvidoria, como os exemplos acima, compromete o funcionamento e
foco da ouvidoria nas questdes que |he sao afetas, de fato.
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2) Auséncia ou inadequacao do preenchimento do campo “Assunto”

Em 19% das manifestacoes analisadas, o campo Assunto nao foi preenchido corretamente.
Neste caso, foram identificadas, em geral, duas situacdes: ou o campo nao foi preenchido (3 1,6%),
ou nao houve alteracao para um assunto mais adequado, permanecendo o que o cidadao selecionou
inicialmente (68,9%).

3) Inconsisténcias no tratamento das Comunicacao

Em relacdo as comunicacdes, foi possivel levantar que durante a interlocucao com as areas
técnicas demandadas ha o encaminhamento da comunicacao ipsis litteris, com jargdes e girias
tipicas dos manifestantes, que podem colaborar para sua identificacao. Percebeu-se, também, que
as respostas fornecidas pela ouvidoria apresentaram algum grau de pessoalidade, como uso do
vocativo “Senhor” e dos pronomes possessivos “seu” e “sua”.

Por ndo configurar uma manifestacao na conceituacao adotada pela Lei n® 13.460/2017, a
comunicacao de irregularidade nao € passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou
por ndo se identificar (anénima). Nessa esteira, ndo é possivel a resposta conclusiva ser visualizada
pelo cidadao.

Na resposta conclusiva das comunicacoes sugere-se, quando necessario o encaminhamento,
que haja a reestruturacao textual para tanto. Também se sugere na conclusao apenas uma descricao
dos fatos e as providéncias adotadas, de forma impessoal. Exemplo de texto:

‘A dentincia foi registrada em nossa base de dados e encaminhada para a Secretaria Federal
de Controle Interno (SFC), drea responsdvel por fiscalizar e avaliar a execucdo dos programas
de governo sobre a gestdo dos recursos publicos federais, sem resposta ao cidaddo, devido a
inexisténcia de contato.”

7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na
Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, em ordem de prioridade:

| - atualizar os normativos internos da unidade 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,
estipulando os mecanismos de recepg¢ao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

Il - avaliar a utilizacao do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

IV - Reaberturade entreposto representante da ouvidorianos campi e realizacado de campanha
de divulgagao da ouvidoria para seus usuarios, inclusive no que tange a recomendacao VI; e
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V - Promover o adequado preenchimento do campo assunto e a elaboracao de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas.

VI - Adequar os meios de comunicagao dos alunos com as secretarias de curso para reduzir
a utilizacdo da ouvidoria para finalidades diversas a sua prépria; contribuindo para amenizar
os gargalos existentes, especialmente o alto nimero de demandas recebidas que ndo sao
de sua competéncia.

VIl - promover a adequada classificacio das manifestacdes tratadas, reclassificando-as,
quando pertinente, e compatibilizando-as com as respostas conclusivas de acordo com
o tipo de manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas, especialmente as
manifestacdes dos tipos solicitacao e reclamagao.

8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do PR, 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 érgao e o
fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestacao de servicos publicos e para a facilitagdo do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao,
a andlise de amostra das manifestagdes do ano de 2019, bem como as informacdes coletadas
durante as interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa
gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria,
conquanto sua recente criacao (pouco mais de trés anos de existéncia). Entretanto, existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o
cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdo dos usuarios, bem como reduzir o prazo de conclusividade das manifestacdes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos
de monitoramento e avaliacao sao: melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao
cidadao; reducao do nimero de encaminhamentos a outras unidades de ouvidoria; ampliagao das
acoes de transparéncia e prestagao de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; e orientacdes as areas técnicas para elaboragdo da
resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




APENDICES

Apéndice A: Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

(o7.1) | Je) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Autarquia da administracao indireta

Data de criacao 09/07/2014

E-malil ouvidoria@ifms.edu.br

Pagina na Internet https://ww.ifms.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura-organizacional/

orgaos-de-apoio-e-controle/ouvidoria

Canal de atendimento -

Endereco Rua Ceard, n® 972, Bairro Santa Fé
Campo Grande-MS
CEP 79021-000

Telefone (67) 3378-9625

Ouvidor Flavio Renato Matsubara
flavio.matsubara@ifms.edu.br
servidor efetivo do dérgao

experiéncia anterior no gabinete da reitoria
A.2 Competéncias

A Ouvidoria do IFMS integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Uniao — CGU. Nesse
Instituto Federal, a Unidade Avaliada — UA integra os 6rgaos de Apoio e Controle, vinculada
diretamente a reitoria.

De modo geral, a Ouvidoria IFMS exerce o papel mediador nas relacdes envolvendo
interacdo entre a triade cidadao, prestacdo de servico e subsidio a reitoria. Conforme mencionado
anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas no Regimento Geral, secao iv, art n® 28:

Art. 29. Compete a Ouvidoria:

| - receber, examinar e encaminhar as unidades organizacionais pertinentes as manifestacoes
referentes ao desenvolvimento das atividades exercidas pelo IFMS, solicitando providéncias,
quando for o caso;

Il - acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
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pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes orientacdo, informagdo,
resposta e mantendo-os cientes dos trdmites dos processos;

lIl - receber as manifestacées, dar-lhes tratamento e respondé-las, fomentando a conciliacdo e
a mediacdo na resolucdo de conflitos entre a sociedade, 6rgdos, entidades e agentes publicos
e o IFMS; similar ao I e I;

IV - recusar como objeto de apreciacdo as questoes pendentes de decisdo
judicial;

V - rejeitar e determinar o arquivamento de reclamacées e dentincias manifestamente
improcedentes, mediante despacho fundamentado;

VI - responder ao usudrio com clareza e objetividade, cumprindo os prazos legais;
VIl - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;

VI - organizar e manter o acervo documental atualizado relativo as manifestagées dos usudrios,
resguardando o sigilo das informacées de natureza reservada;

IX - instituir e manter atualizado um banco de dados sistematizado com informacées acerca
de todas as manifestacoes;

X - resguardar o sigilo das informacées quando solicitado e sempre que este se fizer necessdrio,
para maior discricdo na tramitacdo do processo;

Xl - elaborar pesquisas para monitoramento do nivel de satisfacdo dos cidaddos, dando
conhecimento ao IFMS;

XII - organizar e interpretar o conjunto das manifestacoes recebidas e elaborar pesquisas para
monitoramento do nivel de satisfacdo dos cidaddos, dando conhecimento ao IFMS;

Xlll'- propor a adocdo de medidas para corre¢do e prevencdo de falhas e omissdes dos
responsdveis pela inadequada prestagdo do servico publico;

XIV - sugerir, quando for o caso, medidas de aperfeicoamento da organizagdo, melhoria das
atividades realizadas e da prestacdo dos servicos do IFMS;

XV - manter contato com outras ouvidorias e entidades representativas da sociedade, com
vistas ao aprimoramento dos servicos e do exercicio da cidadania;

XVI - apresentar plano de trabalho anual e elaborar relatério das manifestagdes recebidas na
Ouvidoria, com estatisticas indicativas por tipos de manifestacdo, usudrios eformas de acesso,
visando a melhoria das relagées do IFMS com o cidaddo; e

XVII - exercer outras competéncias que, por sua natureza, lhe sejam correlatas ou delegadas.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria também é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio do IFMS, foi identificada um normativo relacionado ao tema de ouvidoria,
Instrucao Normativa n°® 001/2020 - OUVID/RT/IFMS, que dispde sobre os procedimentos de
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recebimento, andlise e encaminhamento de manifestacdes e de solicitagdo de informacdes as areas
competentes para tomada de providéncias.

Na referida norma, em seu art. 6°, os prazos de resposta das manifestagdes de ouvidoria e
de sua prorrogagao foram definidos como trinta dias. Senao veja-se:

Art. 7° O prazo para que a Ouvidoria apresente resposta conclusiva as manifestacées é de
até 30 dias, contado a partir do registro no Sistema, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa e notificacdo do usudrio sobre tal decisdo, conforme disposto no art. 18
do Decreto n° 9.494, de 2018.

Pelo exposto, tais prazos estao consonantes com aqueles definidos no Decreto n® 9.492/2018,
ambos de trinta dias.

Ademais, na mesma instrucdo normativa € descrito os fluxos de trabalhos e os procedimentos
internos da ouvidoria do IFMS.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a equipe é composta pelo Ouvidor e
um analista em ouvidoria. Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho € adequada
ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, embora a quantidade de demandas tenha
caido no perfodo da pandemia pelo distanciamento dos alunos e fechamento das unidades setoriais
(prepostos) da ouvidoria nos campi.

Ressalta-se que todos os servidores concluiram ou estao concluindo o Programa de Certificagao
em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Piblica (Enap) em
parceria OGU. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitacoes
disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fungdes de Ouvidoria,
especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAPR

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefénico, ocupando atualmente uma sala, local onde é realizada a recepcao e atendimento
presencial de servidores e demais cidadaos. Ademais, o prédio é préoximo a transporte publico e
sua entrada é adaptada para pessoas com mobilidade reduzida.

A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao:
. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
Il. e-malil;
Ill. atendimento presencial;
IV. atendimento telefénico;

V. correspondéncia.
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Na pagina inicial do IFMS ha um botio “ouvidoria” e na mesma pégina ha o botdo “contato”
que encaminha o cidadao a uma pagina com os contatos da reitoria.

Gdo [ Ir para o menu B Ir pars a pa s ACESSIBILIDADE ~ ALT AS MAPADO SITE © =& 3

Instituto Federal de Mato Grosso do Sul

MINISTERIO DA EDUCAGAO L £ e}

Webmail | Perguntas Frequentes | Sisternas | Cornunicagdo | Contato
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SELEQAO IFMS 2022
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Na opcao “contato”, pelo link https://Awww.ifms.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/
contato, disponibiliza-se ao cidaddo entrar em contato com o IFMS pessoalmente, por telefone,
e-mail, ou ainda por meio da Ouvidoria ou do Sistema Eletrénico de Servico de Informacdo ao
Cidadao (e-Sic), ainda oferta a pagina de perguntas frequentes para solucdes mais rapidas, se
couber. Ainda deixa expresso, apesar de indicar horario de funcionamento e endereco da reitoria,
que, durante a pandemia, todo o contato deve ser feito pela internet.
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Cabe salientar, que ainda no que se refere a pagina “contato” todos os links de comunicacao
disponibilizados sao da reitoria ou do e-Sic, nao sendo encontrado o link da ouvidoria, apenas
citacao.

VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL » ACESSOA INFORMAGHO > INSTITUCIONAL > CONTATO

Contato

INSTITUTO O cidadéo pode entrar em contato com o IFMS pessoalmente, por telefone, e-mail, ou ainda por meio da Ouvidoria
FEDERAL
Mato Grosso do Sul ou do Sisterna Eletrdnico de Servigo de Informagdo ao Cidadéo (e-Sic).

Antes de entrar em contato, é importante acessar a segdo Perguntas Frequentes, onde estdo as respostas as

Etica principais dividas sobre a instituigdo. A informagéo que procura pode estar |4l
Ouvidoria
Boletim de Servigo Atendimento durante a pandemia
CURSOS Durante a pandemia o contato com a reitoria e os campi deve ser feito pela intemet. Acesse a lista de e-mails.
ACESSE A LISTA DE E-MAILS
CAMPI
Enderego da Reitoria (provisdrio) Contatos Horario de Atendimento
Rua Treze de Maio, 3.439, Centro (67) 3378-9501 / 3378-9502 .
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Transparéncia e
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Contas m
IFMS ern Numeros um

AReitoria T3 ON

Acesse a lista completa de Confira a lista completa de Solicitagdes de informacdes,
ACESSO A enderecos, telefones, e-mails e enderecos, telefones, e-mails e dendncias,
INFORMACAO horarios de atendimento dos horarios de atendimento dos dez reclamagdes, sugestdes ou elogios
setores da reitoria campi do IFMS devern ser feitos por meio da
Quvidoria

« Institucional

Areas de _ Servigo de Informacgdo ao Cidadédo (e-51C)
g G

Abrangéncia
Estatutoe
Regimentos - R .

& Informacdes sobre o IFMS podem ser solicitadas via Sisterna Eletrdnico de
Estrutura . Acesso 3 Servigo de Informagdo ao Cidadéo (e-Sic).
Organizacional - s . . s ~

E . |nforma§ao O cidadéo encaminha o pedido de acesso a informagédo, acompanha o
Quem é Quem prazo e recebe a resposta da solicitagéo.

Carta de Servigos

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA « INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE MATO GROSSO DO SUL _



J& na opcao Ouvidoria que, quando clicado, direciona para uma pagina explicando o objetivo
da ouvidoria, o significado de cada um dos tipos de manifestacao e os meios, ja elencados nesse
documento, para enviar sua manifestacao. Esta disponivel em https:/www.ifms.edu.br/acesso-a-
informacao/institucional/estrutura-organizacional/orgaos-de-apoio-e-controle/ouvidoria.

VOCE BSTAAQUI: PAGING INKISL > SCESSO A INFORMSGRO > INSTITUCIONAL > ESTRU TU R4 ORGHNEZACIONAL > ORGHOS DE 4FOK ECONTROLE > OUVIDORIS
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O servigo de Ouvidoria & responsével pelo atendimento de reclamagdes, solictagdes de providéncias, sugestdes,
denincias e elogios relativos aos servigos prestados pelo IFMS, com o objetivo de promover o acesso & informagéo
publica, a transparéncia e o aprimoramento da gestéo.

A Ouvidoria do IFMS € uma instancia de controle e participag&o social responsavel por interagir com os usudrios,
com o objetivo de aprimorar a gestéo publica e melhorar os servigos oferecidos. & Lei n® 13.460/2017 estabeleceu
para a Administragéo Plblica Direta e Indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, normas
hésicas para a atuagio das ouvidorias.

Os procedimentos adotados pela Ouvidoria do IFMS, relativos & tramitagéo das manifestagdes, estéo dispostos na
Instrugéo Normativa n® 001/2020.

Saiba quais 50 05 tipos de manifestagdes atendidos pela Ouvidoria
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Cortribuigéo para a melhoria na
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m caso de necessidade de informagdes ou

sibilita o contato da Ouvidoria do IFMS

ido que a manifestagdo seja tratada com sig
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Envie sua manifestagdo para a Ouvidoria
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L Todas as manifestagdes para & Ouvidoria do IFMS devem ser fetas pelo Fala BR. Caso o cidad&o queira enviar uma
Licitagdese h : . . S ia £ .
Contratos carta ou ir pessoalmente ao setor, & possivel. Nesses casos, a equipe da Ouvidoria € que faz o registro da

manifestagéo no sistema.

Servidores
Informagdes

Classificadas

< 228

Servigo de Carta Pessoalmente

Informagdo ao Ouvidoria do IFMS - Rettoria Ouvidor: Flavio Renato Matsubara

Cidaddo - SIC Rua Ceard, n® 972, Bairro Santa Fé Assistente da Ouvidoria: Ivan José Alves Junior
Campo Grande, MS Horério de atendimento: de segunda a sexta-feira, das

Perguntas CEP: 79021-000 Shas1lhedas 14hés17h

Frequentes

Dados Abertos Contato

ASSUNTOS

Para mais informagdes e solicitagéo de orientagdes, entre em contato com a Ouvidoria do IFMS:

Ensino o0

eee

Pesquisa LA A
-

Extensdo Telefone E-mail
(67) 3378-9625 ouvidoria@ifms.edu br

Eventos
Estudante Recomendagtes Links Uteis Relatorios
Servidor
s Recomendagdo 1/2021 = Legslagdo = Relatdrio de Transparéncla Atlva e Plano de Dados
CENTRAIS DE = Recomendagdo5/2020 = Carta de Servigoao Abertos- 2020
CONTEUDOS s Recomendagdo 442020 Usuérlo = Relatdrio de Atividades da Ouvidorla - 2020
= Recomendagdo 3/2020 = Relatdrio de Atividades da Ouvidorla - 2019
E Documentos = Relatdrio de Atlvidades da Ouvidorla - 2018

m Videos
Audios
E Identidade

Por fim, ainda na pégina “ouvidoria” ha a publicagao dos relatérios de gestdo, nomeado como
“Relatério de Atividades de Ouvidoria” para os anos de 2018, 2019 e 2020, bem como o “Relatério
de transparéncia e PDA" de 2020. Ainda, encontram-se publicadas as recomendacdes feitas pela
prépria ouvidoria do IFMS, que orienta os manifestantes sobre ocorréncias em manifestagoes
anteriores que podem colaborar nas manifestagdes futuras. Ha também links de legislagdes federais
sobre temas pertinentes.

Encontrou algum erro? Consulte o Plano de Manutengdo do Site do [FMS e solidte a atualizago 3o setor responsivel.

Em relacdo especificamente ao funcionamento, € importante ressaltar que a ouvidoria do
IFMS, apesar de ser sido formalmente criada em 2009, no estatuto geral, sé iniciou o efetivo
funcionamento apds a nomeagao da primeira Ouvidora, em 2014.
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Ademais, a ouvidoria ndo utiliza as redes sociais — Facebook, Telegram, Whasapp, Twitter,
SMS, Messenger, chat — para recebimento das demandas de ouvidoria. No relatério anual de gestao
de 2020 a ouvidoria publicou os seguintes dados sobre os canais de recepcao de manifestacoes
mais utilizados pelos cidadaos:

Distribuicdo das manifestacdes por canal de entrada

Carta ’ 1

Presencial ’ 1

0 50 100 150 200 250 300 350

M Distribuicdo das manifesta¢des por cana de entrada

Assim, quanto aos canais de entrada de manifestacoes, com 87% do total, o Fala.BR foi o
canal mais utilizado pelos usuarios, conforme apresentado acima.

Finalmente, a UA indicou sentir necessidade de maior divulgagao dos canais de atendimento e
de comunicacao precipuamente o sitio do préprio érgao ou entidade e sua Intranet.

Em regra, todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria por outros canais sao registradas
no Fala.BR. Entretanto, ressalta-se que a Ouvidoria relata, em seu relatério de 2020 publicado
no sitio da ouvidoria, que atende a inUmeras dlvidas dos usuarios do servico Publico através do
e-malil institucional. Consta no relatério supracitado que, no ano de 2020, foram mais de cem
questionamentos e duvidas respondidas sobre os mais variados assuntos: certificacio do ensino
médio por meio de notas obtidas no Enem/Encceja, matriculas, diplomas, certificados de cursos FIC,
prazos de inscricdes em processos seletivos, transferéncia de curso, auxilios estudantis, cursos livres
ofertados pelo IFMS, dados abertos, questionario socioecondmico, redistribuiciao, entre outros.
De acordo com a ouvidoria do IFMS, por se tratar de demandas que consideram simples e que
exigem respostas rapidas, a maioria é respondida pela propria Ouvidoria e, por isso, ndao chegam a
ser inseridas na Plataforma Fala.BR.
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A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. Na prépria
pagina da unidade é apresentado o encaminhamento ao Fala.BR:

b/ Aolsbecau.goubr

Como sistemas coadjuvantes, a UA utiliza:

a) Sistema Unificado de Administracao Publica (SUAP): utilizado para solicitacdo de
subsidios as diversas areas do IFMS, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos
cidadaos.

O intercdmbio de informacdes entre o sistema Fala.BR e o SUAP ¢ feito manualmente.
Em relagdo a utilizagao de painéis de gerenciamento, a UA informou que as informagdes sobre a
tempestividade e o nivel de satisfagdo das respostas aos cidadaos sao pesquisadas e extraidas do
proprio Fala.Br e do Painel Resolveu. Sempre que possivel, tais informagdes sao utilizadas para a
andlise e revisao de fluxos e dos procedimentos de tratamento das manifestacdes da unidade.

b) Sistema Kairos: consta no relatério da Ouvidoria de 2020 que em setembro de 2020
a Ouvidoria enviou ao Gabinete da Reitoria do IFMS memorando solicitando uma parceria com a
Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN — para utilizacdo do Sistema Kairds, que
utiliza a Inteligéncia Artificial atrelada ao gerenciamento de processos com a finalidade de otimizar o
atendimento em Ouvidoria e o Acesso a Informacao, promovendo a melhoria significativa e continua
de seus indicadores e, consequentemente, maior qualidade no servico prestado aos usuarios de
Ouvidoria. Em janeiro de 2021 a parceria com a UFRN foi efetivada e, em breve, o sistema entrara
em funcionamento no IFMS.
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A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Na andlise preliminar ndo encontrou publicado nenhum descritivo do fluxo interno de
tratamento das manifestagoes.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecido 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 utiliza o tarjamento.
Assim, para solicitacao de subsidios para os setores da PR ha a protecao de quaisquer informacgdes
pessoais ou que possam levar a identificacdo dos manifestantes, de modo que o anonimato seja
preservado.

As informacdes de identificagdo pessoal somente sao encaminhadas quando imprescindiveis a
adocao de providéncias, como, por exemplo, no caso de necessidade para apuracao de dendncia.
Neste caso, € informado ao manifestante que tais informacdes sao protegidas com restricao de
acesso, conforme art. 10, § 7° da Lein® 13.460/2017.

No IFMS as informacdes tem protecao no sistema de tramitacdo interna quanto ao acesso
apenas aos funcionarios autorizados. Quando necessaria a tramitacdo da manifestagdo a outros
servidores, a ouvidoria opta pelo tarjamento das informacdes sensiveis.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante constatado no relatério anual de gestao de 2020, os principais temas objeto das
manifestacdes recebidas pela UA sdao: ensino, pessoas, administragdo, pesquisa, extensao,
infraestrutura e tecnologia de informacao.

Distribuicao das manifestacdes por assunto
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H Distribuigdo das manifestagdes por assunto
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A.10 Entidades Vinculadas

O IFMS ndo possui outras unidades vinculadas, porém possui campi espalhados pelo estado
nas seguintes cidades.

* Aquidauana

* Campo Grande
* Corumba

* Coxim

* Dourados

* Jardim

* Naviral

* Nova Andradina
* Ponta Pora

* Trés Lagoas
A.11 Carta de Servicos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacado um processo de transformagao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do
drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio do IFMS, foi encontrada sua Carta de Servicos contendo os servicos
publicos disponiveis pelo érgao a serem disponibilizados aos usuarios, no link https:/Awww.gov.br/
pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-do-mato-grosso-do-sul.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a Ouvidoria do IFMS é
responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a
Informacao — LAl (Lei n® 12.527/2011).

Constata-se que, a informacao, sendo todos respondidos. A média mensal foi de |2 solicitacdes
e o prazo médio de resposta, segundo o Painel de Acesso a Informagao da CGU, foi de |5 dias. No
perfodo houve, ainda, 12 pedidos de recursos, dos quais dois chegaram a autoridade maxima do
IFMS. Nao houve recursos para a Controladoria-Geral da Uniao (CGU) e Comissao conforme
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consta em relatério da ouvidoria, em 2020 foram recebidos pelo IFMS 145 pedidos de acesso Mista
de Reavaliacdo de Informacoes (CMRI). A distribuicio dos pedidos de acesso a informacao por tipo
de resposta segue apresentada abaixo:

Distribuicdo do Pedidos de Acesso a Informacgao

Acesso parcialmente concedido [l 6
Pergunta Duplicada | 1
Extrapola Competencia || 2
Informagéo Inexistente [l 4
Encaminhado para outraouvidoria [l 5

Acessonegado [l 6

N&o se trata de pedido de acesso a informacdo [l s

Acesso Concedido | 113

A.13 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Na andlise preliminar dos relatérios de ouvidorias publicados, relata-se que no intuito de
melhorar processos internos, em 2019, a Ouvidoria enviou trés recomendagdes aos setores do
IFMS. Essas agcdes tém por objetivo corrigir ou melhorar os processos/procedimentos da instituicao
com base nas manifestacdes recebidas. Na tabela a seguir estao descritas as trés recomendacoes,

observe:

PROTOCOLO DA DIRECIONADA AO ,
DATA MANIFESTACAO SETOR/CAMPUS CONTEUDO

17/02

18/02

30/06

23546.050346/2019-13 Todos os setores

23546.008375/2020-16 Pré-Reitores;
Diretor de Gestao
de Pessoas;
Diretor do Centro
de Referéncia
em Tecnologias
Educacionais e

Educacdo a Distancia

Pro-Reitoria de
Ensino

23546.008670/2020-64 e
23546.011278/2020-01

Que seja conferida a autenticidade de todo
documento que tenha sido assinado eletronicamente.
A conferéncia se da por meio do cédigo de controle
indicado no préprio documento que se encontra,
geralmente, no rodapé da pagina

Solicitamos que ao elaborarem um Edital, caso seja
necessario constar o horario de atendimento de
algum setor, que seja verificado o horario constante
na Carta de Servico ao Usuario, que é o documento
oficial disponibilizado no portal do Governo Federal
para os cidadaos em geral.

Que seja feita uma revisao nas Diretrizes para a
Gestao das Atividades Docentes de Ensino, Pesquisa
e Extensdo do IFMS, a fim de que seja melhor
orientado e regulamentado o horario permanéncia
descrito em seu artigo 10.
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No ambito do IFMS, no que se refere ao Plano de Dados Abertos, estdo disponiveis os
documentos relativos aos anos de 2017-2018 e 2020-2022 na pégina principal do érgao.

Ademais, a Ouvidoria expos em seu relatério publicado em 2020 que enviou, no final do més
de julho de 2020, e-mail para os estudantes do IFMS, colocando-se a disposicao para auxilid-los no
que fosse possfvel, em qualquer dificuldade, tendo em vista © momento delicado de isolamento
social que a sociedade estava/estd vivenciando. Como resultado foi observado um aumento no
ndmero de manifestagdes registradas por estudantes no més de agosto de 2020. Em conversa com
a equipe da ouvidoria relatou-se nao ter havido outras acdes de gestao que visassem divulgacao das
atividades da ouvidoria, do papel da Ouvidoria do IFMS e promover seus canais de acesso.

A.14 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foram explicitadas pela prépria UA acoes que foram identificadas
e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria
como um todo. Sao elas:

* Atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lein® | 3.460/2017,
Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepc¢ao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria

* Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria, especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

* Avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informacdes sensiveis em outros
sistemas;

* Reabertura de entreposto representante da ouvidoria nos campi e realizacao de campanha de
divulgacao da ouvidoria para seus usuarios;

* Promover o adequado preenchimento do campo assunto e a elaboracdo de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas; e

* Adequar os meios de comunicacao dos alunos com as secretarias de curso para reduzir a
utilizacdo da ouvidoria para finalidades diversas a sua propria.

A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagdo, 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 retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como IFMS — Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia e o periodo de

01/06/2020 a 31/05/2021:

IFMS - Instituto Federal de Ed

ao, Ciéncia e T logia do Mato Grosso do Sul

RESPONDIDAS

212

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo
68% 12% 20%
TOTAL DE RESPOSTAS 25

TIPOS DE MANIFESTACAO

@ RECLAMACAO
SOLICITACAO

49 (23,1%)

106 (50,0%)

DENUNCIA 18 (8,5%)
SUGESTAO 4(1,9%)
ELOGIO 4(1,9%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

31 (14,6%)

COMUNICAGAO

*Considera apenas as mani idas e Em

RANKING

QUANTIDADE TEMPO

&
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

B

Certificado ou Diplomz - |~

Conduta Docente | 15
Nzo Informado [N NN :
gducagio Superior [ NG 2
Outros em Administre... | >
Outros em Educacso [N 10
Acesso 3 informaczo [ NN
vcitacoes | AN
processo Seletivo [N

1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0

60

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o di prestado?)
£73) 248 SERIE HISTORICA
24,00% Resposta
@5 @ Muito Satisfeito
4 @ satisfeito

4,00% 52,00%

@2 @ Insatisfeito
@1 @ Muito Insatisfeito

7440 %

20.00%
Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 25

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

PERFIL DO CIDADAO
¢ 7 cENErRO Q LOCALIZACAO J2% RACA E COR
Percentual dos manifestantes por faixa etaria
0-19an0s  0,00%
20-39 anos I 132%
40-59 anos I 132%
60-79anos  0,00%

Mais de 80  0,00%

Nao Informado 9737%

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel Resolveu?,
logo nao ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados
do Relatério de Ouvidoria 2020 elaborado pela UA, principalmente pelo descasamento entre os

periodos de andlise e do relatério.
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A16 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n® [.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou funcao comissionada
de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv. Em seu art. 7° sdo 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 reconducgdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliagdo da OGU
pelo dirigente mdximo do érgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

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

Il - comprovacédo de conclusdo da Certificacdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento aos
requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente mdximo do érgdo ou entidade deverd submeter
nova indicacdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé
poderd voltar a ocupd-lo no mesmo drgdo ou entidade apés 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 finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do 6rgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante deciséo
fundamentada que contenha o plano de agbes correspondente.

Haja vista o atual Ouvidor do IFMS ter sido nomeado em 22/04/2021, ja se seguiu as regras
da referida portaria, sendo assim, a ouvidoria do IFMS, enquanto unidade setorial do SisOuy,
obedeceu aos ditames supracitados portaria na nomeacao do atual ouvidor.
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Apéndice B: Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagio de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacdes em que a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA advindos do
Fala.Br, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra
A amostra inicial, obtida a para partir da extragao de todas as manifestacdes recebidas pela

UA no periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 212 manifestacoes, sendo divididas
nos seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicagdo 31
Denuncia 18

Elogio 4
Reclamacao 49
Solicitacdo 106

Sugestdo 4
Total 212

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de 212, tendo sido realizados os seguintes passos:

I) Exportacao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o perfodo
01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo do percentual de cada tipo da manifestacio baseada no nUmero total de
manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecao deste percentual para o total de |00 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para analise), garantindo que todos os tipos de manifestacao tenham pelo menos
uma manifestagao, no caso de o percentual ficar em O e |, e arredondando para cima na
amostra os tipos em ordem decrescente da parte decimal do percentual. Como resultado,
fol gerado o quantitativo de cada tipo de manifestagao para a amostra objeto, sendo a soma
destes quantitativos o valor de 100;

4) Selecao das manifestacoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
0 quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestacdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas funcdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situacdo

* Tipo Manifestacao
* Descricao Resposta
* Orgio de Origem
* Nome 6rgao

* Descricao manifestacao
* Pergunta Satisfacao
* Resposta Satisfacao
* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacao das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitacao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. |6 da Lei n°®
13.460/2017 eart. | | daIN OGU n° 5/2018; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacoes, devendo a administragdo 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
situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacio”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacao no e-OUV, ndo foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagoes constantes do
Painel Resolveu!?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizacdo
da pesquisa de satisfacao sempre que lhe € enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo 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 manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
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deve sempre reclassificar a manifestagdo 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 manifestacoes previstos nos arts. 12a24-Bdo Decreton®9.492/18. Ademais,
a Lein® 13.460/17 e a Instrucao Normativa OGU n°® 5/2018 dispdem em seus arts. 5° e
3°, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes 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 avaliacio se materializa em um questionario de s perguntas, elencadas abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel 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 informacées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dentncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da dendincia apta contém informagdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacado prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

I'l. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgéo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favoravel?
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B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na segdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no perfodo de junho
de 2020 a maio de 202 | constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestagdes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal
extracao resultou em um total de 212 manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pela ouvidoria do IFMS no periodo em questao, foram
extraldas 100 manifestacdes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

1,89%

14,62%

O Comunicagao

8,49% W Denuncia
1,89% OElogio
50,00% E Reclamacgido
E Solicitagdo
B Sugestdo

23,11%
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A seguir é 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 manifestacao:

Lista de Assuntos

Certificado ou Diploma I 15
Conduta Docente IS O
Educagdo Basica mEEEEEEE
Licitagbes M
Educacdo Superior I
Acesso a informacdo IEEEEEEEEEEEEE——— 5
Outros em Educagdo mEEEEEEE———————— 5
Concurso NN 4
Processo Seletivo mEEEEE———————
Agente Publico maaees———
CertidGes e Declaracbes m—— 3
Outros em Administracdo I 3
Transparéncia mEEE——— 3
Relagdes de Trabalho
Denuncia de irregularidades de servidores
Denuncia Crime
Universidades e Institutos

Auxilio

N N N NN

Ensino Médio

Exame Nacional do Ensino Médio - Enem
Recursos Humanos

Atendimento

Assédio moral

Site do Orgao

FIES

Servigos Publicos

Outros em Comunicagdes

Educagdo Profissionalizante

R R R R R R R R R R R

Frequéncia de Servidores

o
N
N
[+
oo

10 12 14 16

2. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a andlise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAQAO QUANTIDADE

Comunicagao de servidor técnico ndo cumprindo a carga horario
Comunicagao sobre conduta de docente (assédio moral/sexual)
Comunicagado sobre conduta de docente (carga horaria)
Comunicagao sobre morosidade na emissao de diplomas
Comunicagao sobre nao atendimento ao cidadao

Comunicagdo sobre conduta de docente (manifestagdo politica)
Comunicagdo sobre atraso no pagamento do auxilio permanéncia
Comunicacdo sobre conduta de docente (assédio moral/sexual)
Comunicagdo sobre vazamento de informagoes pessoais
Comunicagdo sobre conduta de docente (assédio)

Comunicagdo sobre gestdo pedagdgica

Comunicagao sobre conduta de docente (redes sociais)
Comunicagdo sobre gestao pedagdgica (atraso na concussao de turma)
Comunicagdo sobre atraso na emissao de certificados
Comunicagdo sobre conduta de docente (manifestacao politica)

Denlncia n

Denuncia sobre tema referente a conduta docente

Dendncia sobre tema referente a desvio de funcao

Dendncia inapta

Dendncia sobre tema referente a desrespeito ao principio da impessoalidade
Dendncia sobre irregularidades relacionadas a licenga capacitagdo

Dendncia sobre tema referente a desvio de funcao

Denlincia sobre tema referente a Assédio Sexual

Denlncia sobre irregularidades na emissao de diplomas

Elogio sobre servico da Reitoria
Elogio sobre servidor(es) do IFMS (desempenho de servidor)
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Reclamacdo sobre emissao de diploma

Reclamacio sobre tema referente ao andamento de processo seletivo
Reclamacao sobre tema referente a concurso

Reclamacio sobre tema referente a emissao de certificado

Reclamacao sobre tema referente a gestdo pedagdgica

Reclamacdo sobre tema referente gestdo administrativa

Reclamacao sobre tema referente a emissao de certificado

Reclamacdo sobre tema referente mal atendimento ao aluno

Reclamacao sobre tema referente a estdgio obrigatério

Reclamacio sobre tema referente vazamento de informagoes pessoais
Reclamagao sobre tema referente a mal funcionamento do sistema de educagao a distancia
Reclamacio sobre tema referente a gestao pedagdgica

Reclamacdo sobre tema referente ao mal funcionamento do sistema do MEC
Reclamacdo sobre tema referente a mal funcionamento do sistema de matriculas
Reclamacio sobre tema referente ao andamento de processo seletivo

Dendncia referente a enriquecimento ilicito e peculato

Reclamacio sobre tema referente a ineficiéncia de docente

Reclamagdo sobre tema referente a concurso

Reclamacdo sobre tema referente a conduta docente

Denlncia sobre tema referente a Assédio moral

Reclamacao sobre emissao de diploma

Reclamacdo sobre tema referente escolha de servidores para fungdes gratificadas
Reclamacio sobre atraso no pagamento de auxilio permanéncia

Simplifique n
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Solicitagdo sobre gestdo administrativa

Solicitacdo sobre atendimento prestado
Solicitagdo sobre tema referente transferéncia de servidores entre campi
Solicitacdo sobre emissdo de certificado
Solicitagao sobre licitacdes

Solicitagdo sobre funcionamento do sistema
Consulta juridica sobre tema afastamento para tratamento da sadde
Solicitacdo sobre participacao da instituicio em pesquisa
Solicitagdo sobre emissao de certificado
Solicitagdo sobre gestdo administrativa

Solicitagdo sobre transparéncia de documentos no sistema
Solicitacdo sobre emissdo de certificado
Solicitagdo sobre afastamento para capacitacdo
Solicitagdo de atestado de capacidade técnica
Solicitacdo sobre emissao de certificado
Solicitagdo sobre emissdo de certificado
Solicitacdo sobre matricula em novo semestre
Solicitagdo sobre emissao de certificado
Solicitacdo sobre matricula em novo semestre
Solicitagdo sobre histérico escolar

Solicitacdo sobre certificacdo e autenticidade
Solicitagdo sobre gestao pedagdgica (notas)
Solicitacdo sobre gestdao pedagdgica (rematricula)
Solicitagdo sobre ENEM

Solicitacdo sobre estagio obrigatorio

Solicitagdo sobre emissao de certificado
Solicitacdo sobre ENCCEJA

Solicitagdo sobre pagamento de contratos
Consulta sobre aproveitamento de concurso
Solicitagdo de documentos

Solicitacdo sobre afastamento de servidor
Solicitagdo sobre histérico escolar

Solicitacdo sobre emissdo de certificado
Solicitagdo sobre emissao de certificado
Solicitacdo sobre emissdo de certificado
Solicitagdo sobre histérico escolar

Solicitagao sobre histérico escolar

Solicitacdo sobre pagamento de contratos
Solicitagdo sobre andamento de processo seletivo
Solicitacao sobre ENCCEJA

Solicitagdo sobre acesso a informagao

Solicitacdo sobre informaces no sistema interno
Solicitacdo sobre pagamento de contratos
Solicitacdo sobre acesso a informagao

Solicitagdo sobre acesso a informacao

Sugestao sobre acesso a informacgao
Sugestao sobre transparéncia de indicadores
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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 oprazo deresposta de 30 dias, I

porrogdvel porigual periodo?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim HN3o

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu a todas as manifestacoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfagdo, |

o cidaddo ficou satisfeito com o tendimento
prestado?

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

Muito Satisfeito Satisfeito M Regular M Insatisfeito M Muito Insatisfeito B Nulo N/A

No grafico acima, € revelado que exatamente 90% das manifestagdes examinadas nao tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas.

Pergunta 3

3.0 campo "Assunto" da manifestagdo foi - .

preenchido corretamente?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim ENao

Pergunta 4

4. A manifestagdofoi classificada corretamente -

(tipo da manifestagdo)?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EHN/A

Pergunta 5

5. As informag¢des contidas naresposta foram I

apresentadas com clareza e objetividade?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A

3. O discriminante Nulo significa que ndo hd informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicacoes, em que nao se é permitida reclassificacao pela ouvidoria. De igual modo, na Pergunta
5, o N/A também se refere as comunicacdes, em que nao se € possivel a comunicacao direta com
o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda. Ressalta-se apenas os
desempenhos regulares acerca dos preenchimentos dos campos ‘Assunto” pela ouvidoria e ruim
para a classificacio das manifestagoes.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de
sua competéncia e informou qual érgdo externo

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim EN3o EN/A

No gréfico da Pergunta 6, € mostrado que 96% das manifestacbes examinadas eram, de
fato, de competéncia do IFMS. Do quantitativo restante, em 2% das manifestacdes a ouvidoria
esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia, enquanto em 2% nao o fez.

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as oito denlncias selecionadas inicialmente, quatro
ndo se coadunavam com o teor deste tipo de manifestagdo, enquadrando-se na subdivisao N/A. A
seguir, sao apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as comunicagdes de
irregularidade e dendncias, respectivamente.

Pergunta 7

7. Aresposta da Comunicacdo contém informacdo  [IEEEEE——
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias...

r T T T T T T T T T 1

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

HSim EN3o EHN/A

Pelo exposto, considerando a selecao inicial, conclui-se que todas as comunicagdes foram
corretamente tratadas, contendo as providencias adotadas ou as razdes para seu arquivamento.

Pergunta 8

8. Aresposta da Denlncia contém informacio [N
sobre as providéncias adotadas e o seu [

encaminhamento as unidades apuratdrias...
r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A
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Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestacdes consideradas
denuncias inicialmente, no total de oito, apenas quatro foram consideradas aptas e corretamente
classificadas, e apresentaram as informacdes devidas sobre as providéncias a serem adotadas.
Ademais, duas Reclamacdes possuem teor de Denlncias e nao foram reclassificadas. Nao obstante,
o tratamento dado a ambas foi correto, encaminhando-as ao responsavel pela apuracao.

Pergunta 9

9. Aresposta da reclamagdo prestou I

esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A

Naavaliacao geralfoi revelado que, dentre as vinte e trés reclamagdes selecionadas inicialmente,
uma nao se coadunava com o teor deste tipo de manifestagdo, enquadrando-se na subdivisao Nao
(49%). Nessa esteira, o grafico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestagdes consideradas
reclamacdes inicialmente, cerca de 96% apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao. Por
outro lado, houve dezesseis solicitagdes, denlincias e comunicacdes que, de fato, se tratavam de
reclamacdes e nao foram reclassificadas. Dentre estas, treze apresentaram os devidos esclarecimentos
ao reclamado.

Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéndas

explica sobre a adogdo da providéncia solicitada h

ou justifica sua impossibilidade?

r T T T T T T T T T 1

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

N/A ESim ENdo

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 50 solicitagdes selecionadas inicialmente,
42 ndo se coadunavam com o tipo em questdo. O grafico da Pergunta 10 revela que dentre as
manifestacdes consideradas solicitacoes inicialmente, aproximadamente | 6% atendia perfeitamente
ao questionamento do cidaddo, ou seja, todas as manifestacdes que realmente se encaixam na
classificagdo “solicitacao” tiveram tratamento adequado.

Por outro lado, percebeu-se que das 42 manifestacdes que nao se caracterizavam como
“solicitagao”, 29 se quer se tratavam de manifestacdes de ouvidoria. Nesses casos, o que se constata
€ que, a ouvidoria tornou-se um canal de comunicacao dos alunos com a secretaria académica
dos cursos; bem como de empresas com o setor de licitacio ou de consultas juridicas em geral.
Se por um lado esse comportamento poderia colaborar para inferirmos a eficiéncia e confianca
engendrada pela ouvidoria na comunicacao com os usuarios, por outro lado levanta a preocupagao
da sistematizacao do uso da ouvidoria como mero protocolo entre as partes citadas. Frisa-se que
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o cidadao sempre deve ser atendido, mesmo que recusada sua demanda, poréem tal atendimento
deve-se dar pela via correta, para tanto.

Ainda, contatou-se que, ainda sobre as 42 manifestacbes que nao se caracterizavam como
“solicitagao”, oito eram pedidos de acesso a informagao; trés tinham conteldo compativel com
‘reclamacao”; duas assemelhavam a consulta juridica ao departamento de gestao de pessoas.

Pergunta 11

L O a5 e o e

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

I T T T T T T T T T 1

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

mSim mN3o mN/A

Na avaliagdo geral constatou-se a existéncia de apenas duas sugestoes, ambas corretamente
classificadas e com correto tratamento.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre aciéncia  [INEEIEGEGGEGEEE—

ao agente publicoou ao responsével pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A

Na avaliacdo geral constatou-se a existéncia de apenas dois elogios, ambos corretamente
classificados e com correto tratamento.

Nao foi verificado, no periodo selecionado, nenhuma manifestacao do tipo simplifique.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacao final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O gréfico abaixo sintetiza as avaliacdes:

Avaliagdo Geral

Avaliagdo dotratamento técnico dado pela UA
para a manifestagdo

I T T T T T T T T T 1

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

B Adequado Parcialmente Adequado MInadequado M Inexistente
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O gréfico da Avaliacdo Geral mostra um bom desempenho —de 6 | % com avaliacio Adequada
— acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.
Sendo que dos 38% com tratamento parcialmente adequado, a maioria se refere a ma classificacao
da manifestacdo ou de seu assunto. Apenas uma manifestacdo nao possufa tratamento.

Finalmente, a lista das |00 manifestaces, especificada por tipo, bem como a avaliagdo final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestacoes®. Ressalta-se que o
intuito &€ demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma
delas, nao sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico
e escorreito.

4. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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