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RELATORIO FINAL DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia
Baiano - IF Baiano

Municipio: Salvador — Bahia

Objetivo: realizar a supervisdo técnica por meio de processo avaliativo da ouvidoria da
Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia Baiano, conforme disposto nos arts.
7° e 82 do Decreto n® 9.492/2018.

Periodo avaliado da amostra das manifestagées: junho/2021 a maio/2022

Data de execugao: novembro/2022 a abril/2023
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Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliacado da Ouvidoria do Instituto Federal Baiano (IF Baiano), unidade de ouvidoria setorial
integrante do SisOuv responsavel por receber e analisar as manifestagdes referentes aos servigcos
publicos prestados por aquele érgao/entidade.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado de subsidiar a gestdo
da ouvidoria na proposig¢ao de melhorias na prestacao do servigo e quanto a adequacgéao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, dos Decretos n? 9.492/2018 e n 10.153/2019,
bem como da Portaria CGU n® 581/2021.

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 — SisOuv, 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 atribuicdes legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcan¢adas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce parcialmente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n® 581/2021 e demais normativos relativos ao tema. Com isso,
necessita avancar em alguns pontos tratados nesse relatério para aperfeicoar a qualidade dos ser-
vicos disponibilizados.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues pela unidade avaliada a sociedade
e aos gestores do IF Baiano, merecem destaque, tendo em vista sua aderéncia normativa aos ins-
trumentos legais produzidos pela Unido, os esforcos empreendidos no sentido de regulamentar o
Regimento Interno e as competéncias da Ouvidoria a partir da publicagdo do Regimento Geral da
Instituigao.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de aprimoramento e/ou fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obrigag¢des legais da unidade, tais como: elevado percentual de
manifestacdes (49%) com tratamento fora do prazo legal, 8% do total verificado com inadequacao
na classificagdo tipoldgica, descumprimento parcial das obrigacdes de transparéncia exigidas pelo
artigo 71 da Portaria CGU 581/2021, uso de ferramentas inadequadas para tramitagdo das demandas
de ouvidoria as areas internas, auséncia na condugao de processos de chamamento publico para vo-
luntarios e inexecugao das a¢oes de mobilizacao em relagao aos Conselhos de Usudrios de Servigos
Publicos e auséncia de articulagdo com instancias e mecanismos de participagao social dentre outras.

Quais as recomendagées que deverao ser adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e discutidos juntamente com a unidade
avaliada, buscando identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como propor recomenda-
¢Oes que podem, se implementadas, contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada, destacam-se as seguintes:

I - Capacitar o corpo técnico da Ouvidoria para adequar o tratamento das manifesta-
coes aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019,
e Portaria CGU n® 581/2021, em especial quanto ao tempo de tratamento das
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CGU

manifestacdes e a classificagdo das suas tipologias.

II - Readequar o sitio eletrénico do IF Baiano na parte da Ouvidoria de modo a atender
os pontos determinados no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

[II - Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar a interlocucdo entre as areas do
6rgao na analise das manifestagdes, bem como permitir maior rastreabilidade e
mensuracgao de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informagées
sensiveis em outros sistemas.

IV - Elaborar processos de chamamento publico para voluntdrios, executar a¢des
de mobilizacdo em relagdo aos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos,
conforme os art. 7 e 56 da Portaria CGU n? 581/2021, e implementa-los.

V — Realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagao social con-
forme o art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021.

VI - Trabalhar na atualizacdo de todos os servigos disponibilizados na Carta de
Servicos do IF Baiano, conforme predispde os artigos n® 43 e 45 da Portaria CGU
n? 581/2021, e utilizar os padrdes de qualidade estabelecidos nesse documento
para avaliar os servigos prestados.
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Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Unido

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

IF Baiano: Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia Baiano
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

MAQO: Manual de Avaliagdao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria-Geral da Unido

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas no art. 49
da Medida Proviséria n® 1.154, de 1° de janeiro de 2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao,
por meio de a¢des de auditoria publica, correicdo, prevengao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo 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, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ou-
vidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a
funcao de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢ées definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

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

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo de ouvidoria, que
consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade contribuem, no dmbito do 6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagdo do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servigos ofertados, bem como para o for-
talecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.
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OBJETO

A OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal e o monitoramento da atuacado das unidades setoriais no tratamento das manifestagées
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria desempe-
nhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informagées
prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliagdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma opinido quanto a
adequacao das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, tendo em vista os critérios
estabelecidos na legislacao, especialmente na Portaria CGU n® 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagcdo das
unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, a relacao hierdrquica, a integracao
da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgdo, os recursos humanos, as boas praticas implementadas
pela Unidade, além de outras questées com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo, podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento dispensado
pelos Servicos de Informacgao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacgao, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo ¢é identificar questées com potencial para interferir no cumprimento da missao da
UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com informacdes relevantes para
tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos pu-
blicos prestados a seus usudrios.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2021 a 30/05/2022 para a andlise da amostra de manifesta¢des da UA.
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METODO DE AVALIACAO

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

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

I1. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
I11. Interlocugdes e solicitagdes de informagdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VI. Publicagdo de relatério final de avaliagao; e

VII. Apresentacdo de plano de agdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu? e uma visita presencial a instituicdao
analisada, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢gées dada pela UA, foi feita uma ex-
tracao de todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2021 a 30/05/2022
constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifestagdes com resposta conclusiva
foram selecionadas, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria,
o que levou a um total de 69 manifesta¢des para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram con-
substanciados em um Questionario de Avaliacao, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensdes: For¢a 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 também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
contetdo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢do de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

2. https://falabr.cqu.gov.br

3. http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Federal Baiano, érgao vinculado a estrutura
organizacional do IF Baiano, dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a ser aprovado pelo
reitor do Instituto, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma unica vez, por
igual periodo. Ele deve exercer suas fung¢des com independéncia e autonomia, visando zelar pela
dignidade do ser humano.

A Ouvidoria do Instituto Federal Baiano esta vinculada diretamente a Reitoria do érgao e é
regida pela Resolucao 114/2021 - OS-CONSUP/IFBAIANO, que dispde sobre o Regimento Interno
da Ouvidoria e do Servigo de Informagédo ao Cidadao (SIC) do Instituto Federal de Educagdo Ciéncia
e Tecnologia Baiano (IF Baiano).

As informacgdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu, do sitio
eletrénico do IF Baiano, dos seus normativos internos, do Questiondrio de Avaliagao e dos Relatérios
de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Instituto Federal Baiano estao dispostos no
Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do Instituto Federal Baiano.

1. Achados

1.1. Inadequacao no tratamento e classificacdo das manifestagées

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

Quando se observa o grafico elaborado a partir das amostras das manifestagées extraidas do
Painel Resolveu no periodo analisado (GRAFICO 01), a UA respondeu 35 manifesta¢ées no prazo,
correspondendo a 50,72%, e 34 manifestag¢bes fora do prazo (49,28% da amostra) previsto na legis-
lacdo considerando, inclusive, a sua eventual prorrogacao.

Gréfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo?
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49,28
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Verifica-se que a situacdo da inconformidade legal atrelada ao tempo de tratamento das ma-
nifesta¢des de ouvidoria fica um pouco melhor ao confrontar o quadro acima (oriundo da andlise da
amostra) com a totalidade das manifestagées registradas no periodo e publicizadas no Painel Re-
solveu (GRAFICO 02). O percentual de manifestacdes analisadas e respondidas fora do prazo diminui
de 49,28% para 47%.
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Quanto a classificagdo das manifesta¢des, observou-se, na analise da amostra, que 9 delas
foram classificadas incorretamente. Logo, 83,33% das manifesta¢des verificadas foram classificadas
corretamente.

Do total que foi classificado incorretamente, 07 referem-se a pedido de Acesso a Informacao
e ndo manifestagdo de ouvidoria (23546014752202200, 23546011489202205, 23546006004202253,
23546063492202115, 23546057384202111, 23546055066202116 e 23546052650202110) e duas ma-
nifestacdes, apesar de terem sido classificadas pelo usudrio como dentncia, caracterizam-se como
reclamacao (23546011382202259 e 23546011452202279).

1.2. Auséncia no sitio do 6rgao de itens relacionados as medidas de transparéncia

Ao se analisar o website da Unidade Avaliada verificou-se que a pagina eletrénica ndo atende
completamente as obrigacdes de transparéncia ativa que sdo regulamentadas no artigo 71 da Por-
taria CGU n® 581/2021.

De acordo com essa norma:
“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em trans-
paréncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:
I- banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgdo ou entidade; e

I - secdo “ouvidoria”, em que constem informacdes claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;
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b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
¢) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;
d) o link de acesso ao “Painel resolveu?”;

e) os relatorios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conselheiros
de servigos publicos; e
2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6érgdo ou entidade para o tratamento das manifestagdes da ouvidoria.”

Pode-se constatar, a partir da observacao do site da Ouvidoria do IF Baiano (GRAFICOS 03,
04 e 05), que a Unidade Avaliada nao introduziu o banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR (o
que existe em substitui¢cdo sao dois hiper links como denominacgdes distintas, que precisam ser
atualizadas, direcionando para a Plataforma Fala.Br), ndo possui link de acesso ao Painel Resolveu?,
nado possui os relatérios consolidados a que se refere o artigo 59 da Portaria CGU n® 581 e 0 nome,
curriculo e a data de ingresso no cargo do ouvidor.

< C @ ifbaiano.edu.be/portal/ouv A G Q @2 % » 0
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Tipos de Manifestacdo

Elogio
INSTITUCIONAL Demonstragio de aprego, reconhedmento ou satisfaglo sobre o servico recebido ou sobre as pessoas que participar

Dendncia

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA BAIANO

14 CGU



CGU

< (& @ ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/

@ Verifique seu e-mail 8] Candango! - Divers.. @ Avisos e Ocorréncias [l B3 Educagzo - A Bo

Gabinete
Colegiados
Comissdes
Auditorias

Agbes e Programas

Documentos
Institucionais

Contatos NAPNE

Ncleo de Estudos Afro-
brasileiros e Indigenas

ENSINO

PESQUISA

EXTENSAO

Reclamagdo

Manifestagio de desagrado ou protesto sobre um servigo prestado, aggo ou omissio da administragdo e/ou do servidor piblico, considerado

ineficiente, ineficaz ou nao efetivo,

Sugestéo

Manifestagdo que apresenta uma ideia ou proposta para aprimoramento dos servigos prestados pela Administragao Pblica, ainda que associada a

uma reclamacdo especifica.

simplifique

Se vocé acha a prestacdo de um servico publico muito burocrético, podera apresentar solicitacdo de simplifique.

Como se manifestar?

Qualquer cidadao pode entrar em contato com a Ouvidoria do IF Baiano, que utiliza o e-Ouv (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal)

para formalizar as manifestacées pela internet.

Para registrar sua manifestacao, clique aqui.

Outros canais de comunicag&o:

DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL

A Pré-Reitoria

Apoio ao
Desenvolvimento e &
Gestéo da Oferta

Assessoria de
Internacionalizacdo

Planejamento e Projetos
Estratégicos

Parcerias

< C @ ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/

As manifestacdes também podem ser feitas, pessoalmente, ou através de carta, pelo enderego:

Ouvidoria do IF Baiano - Reitoria
Rua do Rouxinol, n° 115 - Bairro: Imbui | Salvador-BA CEP: 41720-052

Orientagdes Complementares:

Pelo sistema, a(o) cidada(o) pode se manifestar de forma anénima ou identificada, neste tltimo caso, ao final do registro da manifestacao, um
ndmero de protocolo é gerado automaticamente, permitindo que o usudrio consulte o andamento de sua manifestagdo. As respostas poderdo ser

visualizadas no sistema ou no e-mail informado durante o registro.
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Formagéo Inicial e
Continuada

CAMPI

Alagoinhas

Bom Jesus da Lapa
Catu

Governador Mangabeira
Guanambi
Itaberaba
Itapetinga

Santa Inés

Senhor do Bonfim
Serrinha

Teixeira de Freitas
Uruguca

Valenca

Xique-Xique

ACESSO A INFORMAGAO

Acesse

Assuntos
F_Y 30°C

Parc ensolarado

Contato:
E-mail: ouvidoria@ifbaiano.edu.br

Telefone: (71) 3186-0049
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1.3. Uso de ferramentas inadequadas para tramita¢do das demandas de ouvidoria

Quanto ao processo de tratamento de manifestagdes, cabe mencionar que a Ouvidoria da UA
possui norma com se¢ao exclusiva para tratar do tema (Capitulo IV, seg¢do I da Resolugdo 114/2021
- OS-CONSUP/IFBAIANO, DE 22 DE FEVEREIRO DE 2021).

Entretanto, apds leitura desse documento, verificou-se que nao existem informacdes/regras
orientadoras de como sera feita a tramitacdo das informagdes de ouvidoria entre as unidades do
Instituto durante o tratamento.

No questiondrio de avaliagao, a Ouvidora foi solicitada a detalhar os fluxos relativos ao recebi-
mento e ao tratamento das manifestagdes na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades,
as atividades realizadas e os sistemas utilizados em cada atividade (pergunta n® 27). Em resposta a
essa pergunta, a Ouvidora da UA informou que as informagdes solicitadas estavam no Regimento
Interno do Orgao.

Cabe destacar que a Portaria CGU n? 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do
art. 19:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo: (...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestagbes para
dreas responsdveis e, no caso de dentincias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1% a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao dérgdo 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”.
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Diante dessa avaliacdo, constatou-se que a UA ndo utiliza a Plataforma Fala.Br para tramitar
as demandas entre a Ouvidoria e as demais areas do Instituto. De acordo com a resposta a pergunta
n? 1 desse documento, a UA tramita as informacdes exclusivamente por meio de e-mail institucional.
Ressalta-se que o uso da ferramenta, Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma
Fala.BR, otimizard a comunicagdo e facilitara o tramite de informagdes entre a OG e as unidades
internas, em observancia aos principios contidos na Lei n® 13.460/2017.

Além disso, a utilizagdo do referido médulo permite mais agilidade e seguranga no tratamento
de dados e nas interlocugdes entre a ouvidoria e as dreas responsaveis ou de apuracdo, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifesta¢des, previstos na Lei n® 13.460/2017.

A ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o registro das etapas de trata-
mento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior
rastreabilidade no tratamento e geracdo de informagdes gerencias. Desse modo, caso se opte por
utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve
apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada das medidas de mitigagdo de riscos
para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsdao do § 22 do art. 19 da Portaria
n® CGU n° 581/2021.

1.4. Inoperancia dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos

Nos termos do Decreto n° 9.492/2018, os Conselhos de Usudrios sdo considerados érgdos de
natureza consultiva, em que a participagdo popular se exerce por meio da atuagdo de usudrios volunta-
rios na avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos servicos publicos. Para garantir essa
finalidade, os conselheiros atuam avaliando os servicos individualmente, respondendo as consultas
disponibilizadas pelos érgaos e entidades. Adicionalmente, a Plataforma Virtual possibilita que os
conselheiros registrem propostas de melhoria para os servigos. Os resultados dessas atividades de
participacdo dos conselheiros devem ser consolidados com fins de disponibilizar informagdes aos
gestores de servigos, contribuindo para a identificagdo de oportunidades de melhoria nos servigos
publicos da entidade.

Ao se analisar as informagdes divulgadas no site oficial da Unidade Avaliada constatou-se
que ndo existiam qualquer referéncia sobre o processo de implementagao, divulgacdo e participagao
relacionados aos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos.

De forma a subsidiar a construgdo desse pensamento, elaborou-se um questionamento a UA
que pedia para o representante da Ouvidoria “Informar se foi realizado algum chamamento publico
e alguma a¢do de mobilizacdo em relagdo ao Conselho de Usudrios de servigo publico. Se sim, por
favor encaminhar a evidéncia”.

Em resposta a solicitacdo apresentada, a Ouvidora destacou que: “O processo formacdo do
Conselho de Usuarios do IFBAIANO sera iniciado no exercicio de 2023.”

Destaca-se que de acordo com o artigo 7° e 59 da Portaria CGU 581/2020:
“Art. 7° Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por
norma especifica:
VIII - em relagdo aos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntdrios;

b) executar as ag¢bes de mobilizagdo e de interlocug¢do com conselheiros;

OGU  RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA BAIANO

CGU 17



c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e
d) consolidar os dados por eles coletados,”

Art. 59. A coleta sistematizada de informagdes acerca da qualidade de todos os servigos pres-
tados no drgdo ou entidade, na forma definida em Guia Metodoldgico especifico pelo érgdo
central do SisOuv, serd realizada com periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas
a serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsduvel pela supervisdo
da execugdo do servico publico a ser avaliado.

Portanto, as inadequagdes observadas na UA quanto aos Conselhos de Usuadrios referem-se ao
descumprimento da totalidade das disposi¢des normativas relativas a esta instancia participativa.

Oportuno lembrar que as Ouvidorias sdo um instrumento da democracia participativa, de
controle social e de avaliagdo das politicas publicas

1.5. Auséncia de articulagdo com instancias e mecanismos de participagcao Social

Ainda utilizando-se como parametro de avaliagdao alguns incisos do artigo 7° da Portaria CGU
581, que trata das atividades a serem desenvolvidas pelas Ouvidorias que integram o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, verificou-se que a UA néo realizou articulagcdo com instan-
cias de participacdo social e nem promoveu ag¢des de ouvidoria ativa nas demais unidades do IF
Baiano. A auséncia desse tipo de trabalho na Ouvidoria faz com que ela ndo seja plena no
exercicio das atividades com base na norma federal.

A inoperancia desse trabalho restringe a divulgagao dos temas de ouvidoria no ambito do ins-
tituto e traz consequéncias como pode ser evidenciado no baixo nimero de manifestagées recebidas
pelo IF Baiano durante o periodo de referéncia desse relatorio.

A titulo de exemplo, de 01/06/2021 a 31/05/2022 a UA obteve apenas 79 manifesta¢oes de
ouvidoria, o que equivale a uma média de 6,6 manifesta¢des recebidas por més. Se no célculo da
média mensal for considerado os 9 institutos espalhados pelos municipios baianos, verificara-se
que o numero de manifestagdes recebida por instituto sera inferior a 1.

1.6. Insercao parcial da Ouvidoria no processo de atualizacdo da Carta de Servigos e a
auséncia de avaliacdo dos servicos publicos prestados com base nos padrdes de qualidade
estabelecidos na carta

A partir de solicitagdo de informagdo constatou-se que a participagdo da Ouvidoria na elaboragao
e atualizacdo da Carta de Servigos se deu exclusivamente em relagdo aos servigos por ela prestados.

Sendo assim, a atuagao da Ouvidoria na elaboragao e acompanhamento desse documento é
limitada e ndo obedece o que esta escrito nos artigos n® 43 e 45 da Portaria CGU n® 581/2020.

Além disso, a UA ndo obedece o que esta descrito no inciso V, artigo 102 do Decreto 9492/2018
que trata das competéncias das unidades setoriais que integram o SISOUV qual seja: “processar as
informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas
com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuadrio, de que
trata o art. 7° da Lei n® 13.460, de 2017
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secado
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria do IF Baiano, em ordem
de prioridade:

I - Capacitar o corpo técnico da Ouvidoria para adequar o tratamento das manifesta-
¢Oes aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019,
e Portaria CGU n® 581/2021, em especial quanto ao tempo de tratamento das
manifestacdes e a classificagdo das suas tipologias;

Il - Readequar o sitio eletrénico do IF Baiano na parte da Ouvidoria de modo a atender
os pontos determinados no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021;

[T - Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar a interlocucao entre as areas do
6rgao na analise das manifestagdes, bem como permitir maior rastreabilidade e
mensuracao de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informagées
sensiveis em outros sistemas;

IV - Elaborar processos de chamamento publico para voluntarios e executar agdes
de mobilizacdo em relagdo aos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos,
conforme os art. 7 e 56 da Portaria CGU n? 581/2021, e implementa-los; e

V - Realizar a articulagao com instancias e mecanismos de participacao social con-
forme o art. 7 da Portaria CGU n2 581/2021.

VI - Trabalhar na atualizagdo de todos os servigos disponibilizados na Carta de
Servigos do IF Baiano, conforme predispde os artigos n? 43 e 45 da Portaria CGU
n? 581/2021, e utilizar os padrdes de qualidade estabelecidos nesse documento
para avaliar os servigos prestados.

CONCLUSAO

A partir das anadlises realizadas (avaliacdo do tratamento das manifestagdes, avaliagdo do
questiondrio de ouvidoria, avaliagdo do site institucional e a visita in locco realizada em novembro
de 2022), considerando como base normativa a Portaria CGU 581/2021, em especial o artigo n? 7,
conclui-se que a unidade avaliada desempenha parcialmente as atividades de ouvidoria.

Verificou-se que em alguns casos essas atividades ndo sdo realizadas plenamente e em outras
situacdes elas ndo foram detectadas.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: o aperfeicoamento do processo de
tratamento das manifestagdes de ouvidoria fazendo com que a UA esteja aderente aos prazos legais
e saiba diferenciar cada tipologia, a adequacgéao do site da Ouvidoria para atender as exigéncias de
Transparéncia Ativa impostas pela Portaria CGU n® 581/2021 e, assim, oferecer o acesso a infor-
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magdes publicas fundamentais para o exercicio de direitos dos cidadaos, a utilizagdo do médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR conferindo maior seguranca e agilidade no tratamento
das manifestagdes, a implantagdo do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos para fomentar a
participacdo do usudrios na avaliagdo dos servigos prestados pelo Instituto e dessa forma aperfei-
coa-los, o desenvolvimento de articulagées com instancias de controle social para a promogao de
acdes de ouvidoria ativa nas diversas instala¢des do IF Baiano ampliando assim o debate sobre os
temas de ouvidoria e consequentemente o nimero de manifestacdes e a inser¢ao da Ouvidoria no
trabalho de atualizagdo da carta de servigos contribuindo para um entendimento geral dos padrées
de qualidade estabelecidos aos usudrios o que auxiliara na avaliagdo dos servigos prestados utili-
zando esses padroes como referéncia.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informag¢des Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racao do Relatério Situacional.

A.1 Informacgdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

QUADRO 01: INFORMACOES GERAIS DA UNIDADE AVALIADA

Esfera e Poder Poder Executivo

Natureza juridica do érgao Autarquia

Posicédo no Organograma 6rgao de assessoramento vinculado ao érgdo executivo /reitoria
E-mail ouvidoria@ifbaiano.edu.br

Péagina na Internet https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/

Enderego Rua do Rouxinol, n? 115, Imbui, Salvador/Ba

Canais de Atendimento (71) 3186-0049 / ouvidoria@ifbaiano.edu.br

Hordrio de funcionamento 08:00 as 18:00

Ouvidor Rosa Alves dos Santos

Ouvidor Substituto Libia Aguiar Moreira da Silva

Fonte: elaboragdo prdpria.

A.2 Competéncias

Regimento Interno da Ouvidoria do IF Baiano: CAPITULO V DAS COMPETENCIAS DA

OUVIDORIA

CGU

“Art. 25. Sdo atribuigbées da Ouvidoria do IF Baiano: I - receber examinar e tratar as manifes-
tacoes conforme os atos normativos da Ouvidoria-Geral da Unido e subsidiariamente por esta
Resolucado, II - esclarecer o contetido das manifestagées e viabilizar o ato de distribuigdo; III
- realizar a mediag¢do administrativa para certificagdo de que a manifestag@o estd sendo ins-
truida pela unidade competente e de que serd cumprida dentro do prazo estabelecido; IV - cobrar
respostas das unidades competentes a respeito das manifestagées; V - analisar a qualidade das
respostas produzidas pela unidade competente; VI - encaminhar ao(a) manifestante a resposta
conclusiva a manifestagdo apresentada; VII - orientar as unidades administrativas sobre os
prazos de atendimento e sobre as rotinas a serem cumpridas; VIII - monitorar o cumprimento
dos prazos de atendimento; IX - encaminhar aos setores competentes do IF Baiano as dentincias
e as reclamacdes referentes a dirigentes a servidores(as) ou a servigos prestados; X - organizar
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e manter banco de dados das manifestagées; XI - produzir informagées a partir da andlise das
manifestagées para subsidiar a avaliagdo da politica e dos servicos publicos prestados pelo IF
Baiano; XII - apresentar periodicamente relatério gerencial de suas atividades e das manifes-
tacdes; XIII - realizar pesquisa sobre a satisfagd@o dos(as) cidaddos(ds) com o servigo prestado
pela Ouvidoria; XIV - atualizar os contetidos do sitio eletrénico da Ouvidoria; XV - divulgar as
atividades da Ouvidoria para facilitar o acesso do(a) cidaddo(d) aos seus servigos e aqueles
ofertados pelo IF Baiano; XVI - realizar a sensibilizagd@o dos(as) servidores(as) em temas re-
lacionados as atividades de Quvidoria; XVII - propor normas e procedimentos para organizar
as atividades de Ouvidoria no dmbito do IF Baiano; XVIII - elaborar plano de trabalho anual
com defini¢do de objetivos de agdes de metas e de resultados; XIX - assessorar a Reitoria nos
assuntos relacionados as atividades da Ouvidoria; XX - exercer outras atribuigées requladas
pela Ouvidoria-Geral da Unido.”

A.3 Normativos Internos

Regimento Interno da Ouvidoria: Resolugao 114/2021 - OS-CONSUP/IFBAIANO, DE 22 DE
FEVEREIRO DE 2021.

Estatuto do IF Baiano: Resoluc¢do 113/2021 - OS-CONSUP/IFBAIANO, DE 22 DE FEVEREIRO
DE 2021.

Regimento Geral do IF Baiano: Resolugdo 41/2019.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

A ouvidoria esta localizada na sede da Reitoria do IF BAIANO que fica situada no enderego
Rua do Rouxinol, n? 115, Bairro Imbui no municipio de Salvador. Ou seja, a sua estrutura fisica ndo
estd inserida em algum Campi do instituto.

Conforme respostas obtidas nas perguntas n° 1 e 2 do Questiondrio de Avaliagdo de Ouvi-
doria, a Ouvidoria é formada por duas servidoras de carreira do Instituto. A senhora Rosa Alves,
assistente de administragdo, que ocupa o cargo de ouvidora a 4 anos e a senhora Libia da Silva,
também integrante da carreira de assistente de administragdo, que desenvolve atividades técnicas
dentro da Ouvidoria.

De acordo com informagdes oriundas do mesmo questionario (resposta a pergunta n® 02), ndo
existe a necessidade de aumentar a forga de trabalho da equipe técnica da Ouvidoria do IF Baiano.

Observa-se que nio existe rotatividade e metas individuais especificas para os servidores da
ouvidoria.

Também ndo existe pessoa ou equipe especifica para trabalhar com o tipo de manifestagao de
ouvidoria denuncia uma vez que a Ouvidoria é composta por apenas duas pessoas.

Nos ultimos anos a ouvidora participou dos cursos que integram a certificacdo em Ouvidoria
(Cursos de acesso a informagao; controle social; gestdo em ouvidoria; projetos; tratamento de de-
nuncia; defesa dos usudrios, dentre outros).

A ouvidoria oportuniza a participagdo em capacitagdes de seus servidores, mas nao realiza
avaliagdo periédica da equipe.
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De acordo com o relatado pela ouvidora no questiondrio, a estrutura fisica (instalagées) dispo-
nibiliza para a Ouvidoria é suficiente para o bom desempenho de todas as atividades do setor. Em
visita in loco, ocorrida no dia 17//11/2022, pode-se conhecer o espago (FIGURA n°01) que é composto
por uma sala com a mesa da ouvidora e um gabinete para receber cidaddos de forma presencial.
A sala possui portas adequadas para acessibilidade e a sala possui toda infraestrutura necessaria
para o exercicio das atividades do setor.

FIGURA N2 01 -FOTO OBTIDA NO DIA 17/11 DURANTE A VISITA IN LOCO

Nao existem ouvidorias descentralizadas nos diferentes institutos federais espalhados pelos
municipios baianos. A ouvidoria do IF BAIANO é unica e estd localizada na estrutura do prédio da
Reitoria.

Sobre o cumprimento da Portaria CGU N2 1.181/2020 que dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacao, designacao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo ou fungao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv o IF BAIANO informou que encontra-se em tramitacdo processo
de reconducdo da atual titular, responsavel pela Ouvidoria, conforme documentag¢do encaminhada
através do Oficio n° 311/2022-RET-GAB/RET/IFBAIANO, de 28/09/2022, para a Coordenagao-Geral
de Orientagdo e Acompanhamento de Ouvidoria.
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A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n® 1.181/20 dispde sobre critérios e procedimentos para a nomeacao, desig-
nacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou fungao comissionada de titular
da unidade setorial de ouvidoria no dmbito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal —
SisOuv. Cabe destacar:

Art. 2° As propostas de nomeacdo, designagdo e de reconducdo do titular da unidade setorial
do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade, a avaliag¢do da
Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 3 do Decreto n® 9.492,
de 5 de setembro de 2018.

§ 1° Sdo nulas a nomeacdo, a designagdo e a recondugdo de titular de unidade setorial de
ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovagdo da CGU.

§ 2° A unidade setorial de ouvidoria dos drgdos e entidades do SisOuv nédo poderd permanecer
sem titular submetido a CGU por prazo superior a noventa dias.

§ 32 A discricionariedade na escolha do indicado ndo impede a realizag@o de processo seletivo
pelo orgdo ou entidade, com o objetivo de identificar interessados que atendam aos requisitos
estabelecidos nesta Portaria.

§ 42 O envio das propostas referidas no caput serd precedido de aprovacgdo pelo colegiado
competente, quando cabivel.

Verificou-se que o prazo de mandato da ouvidora encerrou em 12/05/2021 e foi aprovado
através do Oficio n® 14826/2022/CGOUV/OGU/CGU. O processo de reconducgédo foi encaminhado
para Ouvidoria Geral da Unido.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA no site oficial sdo:

I. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
II. e-mail;
III. atendimento presencial;

IV. atendimento telefénico;

FIGURA 02 - RETIRADO EM 18/11 - https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/

@ ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/ Q

[
%
»

se-mail 8] Candango! - Divers.. @ Avisos e Ocorréncias | B3 Educagdo - A Bo...
INSTITUCIONAL )
Como se manifestar?

A Pré-Reitoria

Qualquer cidad&o pode entrar em contato com a Ouvidoria do IF Baiano, que utiliza o e-Ouv (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal)
Apoio ao . para formalizar as manifestacoes pela internet.
Desenvolvimento e &

Gestao da Oferta Para registrar sua manifestacao, clique aqui.

Assessoria de
Internacionalizagao

Planejamento e Projetos Outros canais de comunicagéo:

Estratégicos - 5 5
g As manifestagdes também podem ser feitas, pessoalmente, ou através de carta, pelo enderego:

Parcerias

Ouvidoria do IF Baiano - Reitoria

Rua do Rouxinol, n° 115 - Bairro: Imbui | Salvador-BA CEP: 41720-052
CURSOS OFERTADOS

Técnico
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FIGURA 03 - RETIRADO EM 18/11 - https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/

R
%

@ ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/ Q

ue-mail [§] Candango! - Divers.. @ Avisos e Ocorréncias |® B3 Educagdo - A Bo...

Guanambi

Itaberaba Contato:

Itapetinga .
E-mail: ouvidoria@ifbaiano.edu.br
Santa Inés

Telefone: (71) 3186-0049

Senhor do Bonfim
Serrinha
Teixeira de Freitas
Urucuca

Valenca

Xique-Xique

ACESSO A INFORMAGAO

Acesse

Todas as manifestag¢des recebidas por canais diversos da Plataforma Fala.BR sao registradas
na mesma.

O atendimento presencial é realizado na ouvidoria pela propria Ouvidora e acontece de segunda
a sexta-feira em horario comercial. A Ouvidora sé atende em sua sala, no prédio da Reitoria, e ainda
ndo executou nenhum atendimento ou visita nos demais institutos federais espalhados no Estado.
Apesar de informar no questionario sobre o atendimento presencial e termos constatado, a partir
da visita in loco, que a ouvidora realiza o atendimento na unidade, ndo existe detalhamento, no site
do IF Baiano, sobre os dias e hordrios que sdo realizados os atendimentos presenciais. Talvez fosse
interessante a inclusdo dessas informagdes (FIGURA n? 5).

FIGURA N2 4 RETIRADA DO SITE https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/ em 18/11/22

< C @ ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/

@ Verifique seu e-mail m Candango! - Divers.. @ Avisos e Ocorréncias H B3 Educacéo - A Bo...

Internacionalizagdo

Planejamento e Projetos Outros canais de comunicagéo:

Estratégicos - . .
8! As manifestacdes também podem ser feitas, pessoalmente, ou através de carta, pelo endereco:

Parcerias
Ouvidoria do IF Baiano - Reitoria

Rua do Rouxinol, n° 115 - Bairro: Imbui | Salvador-BA CEP: 41720-052
CURSOS OFERTADOS

Existe fluxo formalizado na entidade para que as manifesta¢des de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. Esse fluxo
esta estabelecido no pardgrafo unico do artigo 45 do Regimento Interno da Ouvidoria, conforme
figura seguinte (FIGURA n? 06 — Regimento Interno Ouvidoria IF Baiano).
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Sec¢do IV
Dos meios de acesso

Art. 45. S3o meios de acesso a Ouvidoria do IF Baiano:

| — o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (e-OUV);
Il - as cartas;

Il - o correio eletrdnico;

IV - o telefone;

V -0 atendimento presencial.

Paragrafo unico. As manifestagdes descritas nos incisos Il a V deverdo ser cadastradas pela
Ouvidoria no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal.

O Servigo de Informacdo ao Cidadao (SIC) do IF Baiano é um canal independente da Ouvidoria
e possui forga de trabalho prépria.

A.7 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria do IF Baiano utiliza o correio eletronico, o sistema unificado de administracdo
publica (SUAP) e o sistema Fala.Br para as andlises, tramites interno e respostas as manifestagées
de usuadrios. O intercambio entre esses sistemas é feito de forma manual.

Em que pese utilizar o sistema Fala.Br como sistema oficial de tratamento das manifestagdes
de ouvidoria, a UA nédo opera o modulo de triagem e tratamento dessa ferramenta e ndo possui um
sistema em paralelo que garanta a rastreabilidade e seguranca previstos na Portaria CGU 581/2021.
As trocas de informagdes entre Ouvidoria e 6rgdos finalisticos e de apuragdo sao realizadas por
intermédio de e-mail institucional.

O endereco eletréonico da UA (https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/) utiliza dois links de
acesso direto a plataforma Fala.BR (ferramenta usada para recebimento e tratamento das manifes-
tagoes elencadas no Decreto n?9.492/2018) conforme apresentado na Figura n® 05 abaixo.

O usuario podera optar por clicar em qualquer um dos links (verificar figura abaixo). Entre-
tanto, na pesquisa realizada, ndo foi encontrado o banner com a indicagdo do Fala.Br o que pode
dificultar a identificagdo do sistema pelo do cidadao. Além do mais, a Ouvidoria do instituto precisa
atualizar o nome do sistema em seu site uma vez que a expressao o e-ouv ndo é mais utilizada e foi
substituida pelo termo pelo Fala.Br.
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FIGURA N2 05 RETIRADA SITE https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/ em 18/11/23

€ C @ ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria, G Q1@ % N O @ rouss)
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Como se manifestar?

ria do IF Balano, que utiliza o e-Ouv (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal)

Outros canais de comunicagdio:

CURSOS OFERTADOS

Graduagic Orientagdes Complementares:

B e EPDEEOG0OAEC R TTI

O corpo técnico da Ouvidoria possui acesso aos sistemas para o tratamento das manifesta-
¢oes recebidas e, em alguns casos, had a necessidade de utilizacdo do SUAP (Sistema Unificado de
Administragdo Publica) para analisar informag¢des de processos quando solicitados.

A ouvidoria utiliza informagées do Painel Resolveu para consultas gerenciais sobre a gestdo
da Ouvidoria e a partir disso cria estratégias para a melhoria.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O Regimento Interno da Ouvidoria do IF Baiano (Resolugdo n® 114.2021- OS-CONSUP/IF
BAIANO) estabelece em seus artigos 27 a 42 as formas tratamento das manifestagdées que chegam
em sua Ouvidoria. O artigo 45 (figura abaixo) dessa norma estabelece os meios de acesso a Ouvi-
doria e define que toda manifestagdo que chegue por canais alternativos ao sistema Fala.Br deverao
ser registradas nele.

Segdo IV
Dos meios de acesso

Art. 45. Sdo meios de acesso a Ouvidoria do IF Baiano:

| — o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (e-OUV);
Il - as cartas;

Il - o correio eletrdnico;

IV - o telefone;

V - o atendimento presencial.

Pardgrafo Unico. As manifestagdes descritas nos incisos Il a V deverao ser cadastradas pela
Ouvidoria no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal.
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A Ouvidoria possui o mesmo fluxo de tratamento e recebimento das manifestagdes quando
recebe demandas de ouvidorias internas e externas. Utilizam informagdes do Painel Resolveu e da
Plataforma Fala.BR com a finalidade de acompanhar e analisar o desempenho dos trabalhos de
ouvidoria.

Atualmente, os encaminhamentos das manifestagées seguem da Ouvidoria até os 6érgaos apu-
ratorios por meio de e-mail e segundo a ouvidora (com base no questiondrio respondido e encami-
nhado ao NAOP em 01/11/2022) existe o tratamento dos dados sensiveis.

A ouvidoria ndo possui outros painéis e utiliza os dados do Painel Resolveu para acompa-
nhamento das manifesta¢des. Além disso, utiliza esses dados para pensar em estratégias de apri-
moramento futuras.

A UA foi questionada como ocorre a prote¢ao de dados pessoais dos manifestantes no ambito
dos trabalhos da Ouvidoria, em resposta foi informado que “As manifesta¢des sdo enviadas para
os setores responsaveis pelo atendimento, restringindo as informagdes pessoais do cidadao. E na
hipétese de exportar arquivo, usamos a opc¢ao de ndo incluir as informagdes pessoais”.

A UA foi questionada sobre a existéncia de gargalos que comprometam o fluxo do tratamento
das manifestagdes. Por meio do questiondrio a UA informou que: “A Unica situagdo que compromete
o fluxo do tratamento das manifestagdes, que termina impactando no fluxo de tratamento das ma-
nifestagdes consiste nos prazos extrapolados pelos responsaveis em prestar as informagdes solici-
tadas.” Analise sobre o tratamento das manifesta¢des recebidas no periodo verificado (junho/2021
a maio/2022) mostram que 47% do total encontram-se com suas respostas em atraso (Figura n2 06).

FIGURA N¢ 06 EXTRAIDA DO PAINEL RESOLVEU EM 22/11/2022 http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
IF BAIANO - Instituto Federal de Ed ao, Ciéencia e Tt logia Bai

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

———

Data

01/06/2021  30/05/2022

Existe um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sdo mais demandados. Em
2021 os assuntos mais demandados estao indicados na resposta 33 do questiondrio de avaliagao
da ouvidoria.

Quando ha necessidade de mediacdo e conciliagdo entre usudrio e entidade a Ouvidoria re-
aliza. Segundo a Ouvidora, “A comunicagao acontece via correio eletrénico, telefone, ou caso haja
necessidade, pode ocorrer de forma presencial”.

A Ouvidoria ndo acompanha o tratamento de questdes relacionadas aos servidores do érgao/
entidade e que sdo temas recorrentes de dentncias, comunicag¢des ou reclamagoes.
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A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A partir de solicitagdo de informagado constatou-se que a participagdo da Ouvidoria na elabo-
racao da Carta de Servigos se deu exclusivamente em relagdo aos servigos por ela prestados. Além
disso, a UA participa também das atualizacdes desse documento no que se refere aos servigos
especificos disponibilizados.

Dessa forma, a atuagdo da Ouvidoria na elaboragdo e acompanhamento desse documento nao
¢é aderente ao que dispde os artigos 43 e 45 da Portaria CGU n® 581/2020.

“Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servico dos or-
gdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio.

Pardgrafo unico. A atividade de elaboracgdo e atualizagé@o da Carta de Servigos ao Usudrio
compreende, dentre outros processos:

I - 0o mapeamento de servigos prestados pelo érgdo ou entidade;

II - a identificagcdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de novos servigos pelos
gestores dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia
aos direitos previstos na Lei n® 13.460, de 2017;

IIT - o monitoramento do cumprimento dos padrées estabelecidos na Carta de Servigos ao Usu-
drio, por meio das informagdes oriundas de manifestacgées, avaliagdes de satisfagdo e outros
meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periédica das informagdes acerca dos servigos listados na Carta de Servigos
ao Usudrio.

Art. 45. Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv deverd assegu-
rar-se de que estejam disponiveis as informacdes relativas:

I - ao servigo oferecido,

I - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o Servigo;
III - as etapas para processamento do servigo;

IV - ao prazo para a prestacdo do servigo;

V - a forma de prestagédo do servigo;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo,”

Além disso, a UA ndo obedece o que esta descrito no inciso V, artigo 102 do Decreto 9492/2018
que é uma das competéncias das unidades setoriais que integram o SISOUV: “processar as infor-
magodes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas
com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que
trata o art. 72 da Lei n® 13.460, de 2017”

A.10 Gestao e Ag¢bdes de Melhoria dos Servigcos Prestados

A Unidade Avaliada nao implementou o Conselho de Usudrio de Servigos Publicos e nem
executou qualquer agdo nesse sentido. O que existe é uma expectativa de implanta¢do do Conselho
no ano de 2023.
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Atualmente, a Ouvidora se reine uma vez por ano com o dirigente maximo da Institui¢ao (Reitor)
e encaminha um relatério consolidado com as demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes e de
obter uma melhor prestacdo dos servigos oferecidos pela entidade

Por fim, de acordo com as informagdes obtidas no questiondrio, a Ouvidoria ndo possui um
processo para o acompanhamento dos compromissos de melhoria firmados a partir das manifestagdes
dos cidadaos. A ouvidoria emite relatérios com recomendagdes, mas ndo acompanha efetivamente
a implementagdo de compromissos de melhoria dos servigos oferecidos.

A.11 Promocado da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

A partir da Solicitacdo de Auditoria n°01 observou-se que nos ultimos anos a UA ndo promoveu
a participagao social, ndo buscou articulagdo com instancias e mecanismos de participagdo social e
nem realizou a¢des de ouvidoria ativa nos demais municipios baianos que o IF Baiano esta inserido.

A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagao do Usudrio

a) Quantitativo Geral:

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES - 01/06/2021 A 30/05/2022

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
IF BAIANO - Instituto Federal de Ed ao, Ciéncia e T logia Bai

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

- —— 4

Figura 07 retirada do site http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/11/2022

Data Inicial

01/06/2021 = 30/05/2022
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b) Tipologia das manifestac¢odes:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/06/2021 A 30/05/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 26 (36,1%)
SOLICITAGAO 27 (37,5%)
DENUNCIA 4 (5,6%)
SUGESTAO 0 (0,0%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
S BULNGEE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 15 (20,8%)
*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Trat: t

Figura n® 08 retirada do site http.//paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/11/2022

c¢) Resolutividade da demanda:

CGY

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/06/2021 A 30/05/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

50% 0% 50%

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Figura n® 09 retirada do site: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/11/2022
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d) Satisfacdo com a resposta:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/06/2021 A 30/05/2022
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
23t 24%  SERIE HISTORICA

25,00%
Respostas

@® & Muito Satisfeito

S 10,
SE00% & Regular

@ @ Muito Insatisfeito | 7 6 2 : 5 O 0/0

Satisfagdo Média

25,00% —

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Figura n® 10 retirada do site : http.//paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/11/2022
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

No periodo de 01/06/2021 a 30/05/2022 foram registradas 72 manifesta¢des na Plataforma Fala.
BR referentes ao Instituto Federal Baiano. Desse total 3 manifestagdes ainda estavam em tratamento
a época da extragao das informagdes e, por isso, ndo puderam ser avaliadas.

Dessa forma, as andlises que serdo apresentadas nesse apéndice se referem a 69 manifestagoes
que foram registradas na Plataforma Fala.Br.

A seguir é descrito o censo de dados das manifestagdes de ouvidoria do IFBaiano advindos
da Plataforma Fala.BR, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao e Andlise da Amostra

Nesse relatério preliminar, podemos considerar que todas as manifestagdes, realizadas e con-
cluidas entre 01/06/2021 a 30/05/2022 foram avaliadas. O quadro a seguir contém a composicao das
manifestagdes por tipo.

Quadro 02: Composi¢ao da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade

Comunicagao 15
Denuncia

Elogio 0
Reclamagao 25
Simplifique 0
Solicitagdo 25
Sugestao 0
Total 69

Fonte: elaboracdo propria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacao foi realizada a partir de trés dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a atu-
acao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des registradas pelos usudrios no Fala.
BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017, e no art. 12, inciso III § 22 da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar
e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorro-
gavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas
em desconformidade as seguintes situagdes das manifestacdes recebidas pela Ouvido-
ria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;
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b) Qualidade no tratamento da manifestacdo: no art. 3° do Decreto 9.492/2018, sdo
descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sem-
pre reclassificar a manifestagdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, indepen-
dentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacgédo de Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se

for o caso;

¢) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, andlise
e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/2018.
Ademais, a Lei n® 13.460/2017 e a Portaria CGU n® 581/2021 disp6em em seus arts. 5% e
182, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamen-

to com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensoes foi proposto um questionario composto de onze perguntas
detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e respec-

tivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grafico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?
50,72
49,28
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
M Sim MNio

Fonte: elaboragdo propria.

De acordo com a Lei n® 13.460/2017, a Ouvidoria devera responder as manifestagées de forma
conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento, podendo ser prorrogavel por igual

periodo, desde que haja justificativa expressa.

Como se observa no gréafico, a UA respondeu 35 manifestagdes no prazo, correspondendo a
50,72%, e 34 manifestagdes fora do prazo, 49,28%, conforme previsto na legislagao, considerando

a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislagao.

Grafico 02: A manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Quanto a classificagdo das manifestacdes, observa-se que, das 54 manifestagdes nas quais
a pergunta 2 se aplica, 45 foram classificadas corretamente contra 9 manifestagées classificadas
incorretamente. Logo, 83,33% das manifesta¢des analisadas foram classificadas corretamente.

Das manifestacdes classificadas incorretamente, 07 referem-se a pedido de Acesso a Informagao
e ndo manifestacdo de ouvidoria (23546014752202200, 23546011489202205, 23546006004202253,
23546063492202115, 23546057384202111, 23546055066202116 e 23546052650202110) e duas mani-
festacOes apesar de ter sido classificada pelo usuario como dentncia, caracteriza-se como reclamacgao
(23546011382202259 e 23546011452202279)

Relativo as demais 15 manifestagdes, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 22, do
Decreto n® 9.492/2018, a comunicacgao de irregularidade trata-se de informacao de origem anénima
e ndo se enquadra nas manifestagdes descritas pela Lei n® 13.460/2017, ndo sendo possivel o acom-
panhamento da manifestagdo pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa
tipologia de manifestagdo seja reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacgéao da classifi-
cacao dessa tipologia.

Grafico 03: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 04 respostas nao foram consideradas claras
e objetivas. Dentre elas, algumas nado apresentaram, por exemplo, informagées sobre o encaminha-
mento da manifestacdo aos érgdos responsdveis, enquanto outras nao esclareceram todos os fatos
apontados pelos manifestantes. Os NUPS apontados sdo: 23546075164202161, 23546011452202279,
23546070210202136 e 23546065017202183.

Gréfico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgao externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
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Fonte: elaboragdo propria.

Do grafico acima, verifica-se que na Uinica manifesta¢do que a demanda nao era de competéncia
a UA, a resposta conclusiva ndo estava adequada. A Resposta ao cidadéo foi diversa ao questionado,
nédo informando a ouvidoria responsavel para o tratamento ou mesmo realizando a transferéncia da
manifestagdo por meio da plataforma, o que era possivel. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica
pois tratava-se de demanda de sua competéncia.
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A manifestagdo em questao tem NUP 23546065017202183 e trata de assunto referente a outra
institui¢do de ensino federal.

Grafico 05: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboracdo propria.

Em relacéo ao tipo Comunicacao, das 15 comunicagdes presentes na amostra, 14 apresentaram
resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades de apuragdo ou a
justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 1 comunicagao, a resposta conclusiva ndo apre-
sentou os devidos esclarecimentos. As demais 54 manifesta¢des, por sua vez, ndo se enquadram
como comunicagao.

Grafico 06: A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas
e o0 seu encaminhamento as unidades de apuragdao competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Das 04 denuncias analisadas, duas deveriam ser reclassificadas para reclamacéo e as outras
duas a resposta nao evidenciou sobre o encaminhamento as unidades de apuragao ou a justificativa
para seu arquivamento. As demais 65 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como comu-
nicagdo. Desta forma, todas as quatro denuncias registradas ndo foram analisadas
adequadamente.

Grafico 07: A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragdo propria.
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No grafico anterior relativo ao tipo Reclamacéo, observa-se que, todas as 25 reclamacgdes em
andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 44 mani-
festacGes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Gréafico 08: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo as manifesta¢des com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das 25 solicita¢des,
em 17 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explica¢des sobre adogdo de providéncias ou
justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 8 solicitagdes, verifica-se que a resposta dada
pela UA deveria ter sido reclassificadas por tratar de pedido de Acesso a Informacgao.

As demais 44 manifestagdes ndo se enquadram como solicitagao.
Registra-se que no periodo analisado ndo ocorreram manifesta¢des do Tipo Elogio, simplifique

ou Sugestao.

B.3 Avaliac¢ao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifesta¢des da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos de
tratamento. Das 69 manifestagdes analisadas, verifica-se que: 57 foram consideradas adequadas,
02 parcialmente adequadas e 10 inadequadas.

Grafico 12: Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Avaliagdo Geral
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Fonte: elaboragdo propria.
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Grafico 13: Andlise das Respostas as Manifestag¢des - Avaliagdo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragdo propria.

Foram analisadas 69 manifesta¢des de ouvidoria sendo consideradas 57 manifestagdes com
o tratamento adequado, o que corresponde a 82,60%. As manifesta¢des parcialmente adequadas ou
inadequadas correspondem a 17,39% ou 12 manifestacdes, conforme abaixo detalhadas.

As manifestacdes parcialmente adequadas sado assim consideradas quando a resposta conclu-
siva se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoa-
mento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo em
analise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. As 02 manifesta¢des
parcialmente adequadas trata-se de denuncia.

De outro modo, as manifestagdes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta con-
clusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagdo em andlise, mas apresenta distorcdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a
ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre as 10 manifestagdes inadequadas 01 comunicacdes,
02 denuncias e 07 solicitagdes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho aprimoravel,
especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas, especificamente relativo ao
conteudo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021 e a clareza e objetividade das
respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 69 manifestacdes, especificadas por tipo, bem como a avaliagédo da res-
posta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestagdes. Ressalta-se
que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada
uma delas, ndo sendo a analise realizada pela equipe de avaliagdo um padrao unico de resposta.
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Apéndice C » Manifestagdo da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do relatério preliminar por e-mail no dia 25/07/2023, foi dado um prazo
quinze dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 17/08/2023, foram discutidos
os achados encontrados e as respectivas recomendac¢des sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA, durante a Reunido de Busca Conjunta de Solug¢des, ajustou o Plano de
Providéncias, em que é apresentado um plano de agao contendo medidas para atender as delibera¢des
propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo. Tal plano de agao é reproduzido
na integra neste relatério a seguir.
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Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

C.2 Plano de Agéo da Ouvidoria do IF Baiano|

3) Utilizar

4]

5)

6)

1)

2)

Recomendagdo

Capacitar o corpo técnico
da Ouvidoria para adequar
[ tratamento das
manifestagbes
ditames da Lei n2
13.460/2017, Decretos n2
9.492/2018 e n2
10.153/2019, e Portaria
CGU ne2 581/2021,
especial quanto ao tempo
de tratamento
manifestagbes e a
das suas

aos

em
das

classificagdo
tipologias;

Readequar o sitio
eletrénico do IF Baiano na
parte da Ouvidoria de
modo a atender os pontos
determinados no art. 71da
Portaria CGU n2 581/2021;

o médulo de
triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2
581/2021, a
possibilitar a interlocugéo
entre as dreas do 6rgéo na
analise das manifestacdes,
bem como permitir maior
rastreabilidade e
mensuragdo de
resolutividade,

fim de

minimizando, também, a
replicagdo de informagdes
sensiveis em  outros
sistemas;

de
chamamento publico para

executar

Elaborar processos
voluntérios e
acdes de mobilizagdo em
relagdo aos Conselhos de
de  Servigos
Publicos, conforme os art.
7 e 56 da Portaria CGU n2
581/2021, e implementa-
los

Usudrios

Realizar a articulagdo com
instdncias e mecanismos

de participagdo social
conforme o art. 7 da
Portaria CGU n2 581/2021

Trabalhar na atualizagdo
de todos os servigos
disponibilizados na Carta
de Servigos do IF Baiano,
conforme predispde os
artigos n2 43 e 45 da
Portaria CGU n2 581/2021,
e utilizar os padrdes de
qualidade estabelecidos
nesse documento para
avaliar os servicos
prestados.

Agio

A) Capacitar o corpo técnico
da Ouvidoria para
adequar o tratamento
das manifestages por
meio de cursos
promovidos pela CGU.

B) Elaboragido/Reformulagdo

de regulamento interno

para legitimar o

cumprimento dos prazos

relacionados ao
tratamento das
manifestagdes de
ouvidoria.

Solicitar da Diretoria de Comunicagdo
(DCOM) a readequagdo do Sitio
eletrénico do IF Baiano de modo
atender a portaria 581/2021.

Cadastrar um/a servidor/a em cada
campus e na reitoria para tratamento
das manifestagdes via plataforma
Fala.BR e capacita-los/as.

Realizar chamamento publico para
voluntério aos Conselhos de Usuarios
de Servigos Publicos, conforme os art. 7
e 56 da Portaria CGU n2 581/2021.
Implementar o Conselho de Usuério de
Servigos Publicos.

Promover a interlocugdo entre a
instituicdo e as comunidades interna e
externa de modo que as manifestagdes
decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem continua melhoria dos

servigos publicos prestados.

Atualizar as informagdes a respeito da
Ouvidoria na Carta de Servicoes, do IF
Baiano.

Responsavel pela Prazo para
Rosa Alves A) 120
Estacio Moreira dias
B) 180
dias
QOuvidoria/DCOM 60 dias
Rosa Alves 90 dias
Estécio Moreira
Rosa Alves 120 dias
Estacio Moreira
Rosa Alves 90 dias
Estdcio Moreira
Rosa Alves 90 dias

Estécio Moreira

Estado Atual*

A Ouvidora Rosa
Alves ja realizou o

curso  ofertado
pela CGU no
periodo de 26 a
28/04/23 -
Protegdo ao
denunciante e
tratamento  de
dentincia. O novo
integrante  estd

aguardando a
oferto de novos
curso para
realizar.

Em andamento

Ja foram
realizados 0s
cadastros dos
representantes
dos campi e da
Reitoria. Estamos
organizando uma
capacitagdo para
QS Mesmos.

Ja realizamos o
envio de e-mail
para os Centros
Académicos e
Grémios
estudantis.
Realizamos 0s
seguintes
chamamento:
Redes Sociais,
Sitio do IF Baiano
e por e-mail.

J& temos uma
articulagdo com a
Ouvidoria da CGU
e estamos
agendando visita
para troca de
experiéncia com a
Ouvidoria do IFBA
e da UFBA

Em andamento
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Beneficio

Atender expectativas dos
cidaddos e, ainda
satisfazer, de forma
tempestiva e suficiente,
as demandas referentes
a direitos dos usuarios
dos servigos publicos.

Facilitar o acesso as
informagdes
relacionadas com a_

Quvidoria e instruir o
cidaddo/d na realizagdo
das suas manifestagGes.

Possibilitar a
interlocugdo entre as
dreas do 6rgdo na analise
das manifestagdes, bem

como permitir maior
rastreabilidade e
mensuragdo de

resolutividade,
minimizando, também, a
replicagdo de
informagbes  sensiveis
em outros sistemas;

Possibilitar a participacéo
direta da sociedade na
avaliagdo e melhoria dos
servigos prestados pela
Ouvidoria.

Aprimorar os trabalhos
oferecidos pela
Ouvidoria como canal
aberto para vocé
apresentar  sugestdes,
elogios, solicitagdes,
reclamagdes e denuncias

Informar os/as
cidaddos/ds sobre os
servigos prestados pela
Quvidoria do IF Baiano,
como acessar e obter
esses servigos e quais séo
os compromissos de
atendimento previstos.
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