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RELATORIO FINAL DE AVALIAQAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria do Instituto Federal da Paraiba
MUNICIPIO: Jodo Pessoa/PB

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

PERIODO AVALIADO: janeiro a dezembro/202 |
DATA DE EXECUCAO: setembro a dezembro/2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacado da Quvidoria do Instituto Federal
da Paraiba, unidade de ouvidoria setorial in-
egrante do SisOuv responsavel por receber
e analisar as manifestagdes referentes aos
servicos publicos prestados por aquele Ins-

de do atual modelo adotado de subsidiar a

gestao da ouvidoria na proposicao de me-
lhorias na prestacao do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de tratamento das de-
mandas 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 € 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 funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

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

A unidade avaliada, de um modo geral, ndo exerce adequadamente
as atividades de ouvidoria, em conformidade com a Portaria CGU
n° 581/2021 e demais normativos relativos ao tema.

Foram identificadas algumas fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacdes legais da unidade, tais como:

* auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho;

* uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas
as areas internas;

* auséncia de controle para canal de comunicagao;
* desatualizacdo da Resolucdo 65/2015;
* instalacdes fisicas inadequadas da Ouvidoria;

* desatualizacdo da Carta de Servigos e auséncia de participacao
da Ouvidoria;

* auséncia de elaboracido do Relatério de Gestao de Ouvidoria;

* fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade de
denunciantes;

* descumprimento do prazo legal para atendimento das
demandas de ouvidoria; e

* inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de
ouvidoria.

Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

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



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

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

Il - utilizar o 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 replicacido de informacdes sensiveis em outros
sistemas;

Il - controlar a gestio do formuldrio eletrdnico,
disponibilizado no sitio eletronico da ouvidoria, como
canal de entrada de manifestacoes;

IV - atualizar a Resolugdo 65/2015 para ajustar as
competéncias da Ouvidoria, de acordo com o Decreto
9.492/2018 e Portariass CGU n® 581/2021 e n°
1181/2020;

V - adequar as instalacdes fisicas da Ouvidoria para
comportar os quatro servidores lotados no setor e
garantir espaco adequado para o atendimento presencial
aos demandantes:

VI — participar da atualizagdo da Carta de Servicos do
IFPB;

VIl — elaborar e publicar o Relatério Anual de Ouvidoria
com o conteldo previsto na Lei n°® 13.460/2017, Art.
|5, e Portaria CGU n® 581/2021, art. 52.

VIII' - formalizar o procedimento de protecido dos
dados do denunciante, seja por tarjamento dos dados,
utilizacdo de extratos, ou outro meio que proteja a
identificacdo; e

IX- promover oadequadotratamento das manifestacoes
registradas, em especial com o cumprimento do prazo
legal de resposta e o encaminhamento das demandas
de denudncias e comunica¢des para o setor de apuracao
competente.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGAI: Coordenacgao-Geral de Acesso a Informagao
CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
IFPB: Instituto Federal da Parafba

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

OGU: Ouvidoria-Geral da Uniao

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA: Unidade Avaliada
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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 a 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®9.492/20 | 8 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.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao de ouvidoria,
que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao ou entidade a qual esta vinculada, para o
robustecimento das interfaces socio-estatais, para a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ INSTITUTO FEDERAL DA PARAIBA




OBJETO

A OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestacoes
recebidas.

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

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

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 ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', a relacdo hierarquica, a integracao
da Ouvidoria com a alta gestao do 6rgao, os recursos humanos, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento dispensado
pelos Servicos de Informacido ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacio, Lein® 12.527/201 1.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento da missao da
UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com informacdes relevantes para
tomada de decisao e aprimoramento da gestao, tendo por base o aperfeicoamento dos servicos
publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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
iii. Interlocucdes e solicitacdes de informacoes;

Iv. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a andlise de manifestacdes da UA.
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v. Reuniao de busca conjunta de solucdes;
vi. Publicacao de relatério final de avaliacdo; e

vii. Apresentacao de plano de acao pelaunidade avaliada, paraatendimento as recomendacoes
consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sftio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, 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 a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi feita uma extragao
de todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de O1/01/2021 a 31/12/2021
constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifestacbes com resposta conclusiva
foram selecionadas, isto &, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o
que levou a um total de 56 manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao, cujas perguntas foram 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 também realizadas interlocucdes com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatorio cumpre a sexta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Federal da Paraiba (IFPB), 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
funcdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A QOuvidoria do IFPB esta vinculada diretamente a Reitoria e € regida pela Resolucao n®
65/2015, que dispde sobre a aprovacao do Regimento Interno da QOuvidoria Geral do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu, do sitio
eletrénico do IFPB, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliacao e dos Relatérios de
Gestao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Instituto estao dispostos no Apéndice A.

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

3. http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagdo realizado na
Ouvidoria do IFPB.

1. Achados

1.1. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

Ainda ndo existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria do IFPB. Diversas manifestagdes para o periodo analisado (2021)
foram consideradas de tratamento inadequado, entre outros motivos, por indicar na resposta ao
cidadao que a demanda seria encaminhada ao “setor competente”, sem que houvesse a indicacao
de que area do Instituto iria tratar do assunto. Essa fragilidade no fluxo de encaminhamentos fica
evidente quando, em resposta ao caso concreto do tratamento do NUP 235460159982021 18, a
Unidade de Ouvidoria informou: “Em relacdo ao envio para setor apuratdrio hd entre os membros um
questionamento se seria a Controladoria Interna, possivel Comissao Disciplina, préprio setor demandado
ou ainda Procuradoria Juridica do IFPB.” A dlvida da Ouvidoria sobre o encaminhamento adequado
recai exatamente sobre a auséncia de definicdo de fluxos e competéncias para tratamento das
demandas de Ouvidoria, em especial, as dendncias.

A definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard beneficios para atividades da
unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacao, melhor
interlocucao com as demais unidades do érgao e a identificacdo, 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 especfficos, tais como as dendncias e Simplifique;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e dendncias contra autoridades.

A elaboracao de um normativo €, também, uma oportunidade para o realinhamento das
competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando
especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Isso € importante, pois permite padronizar os fluxos de tratamento das demandas,
especialmente nos casos de demandas de denlncias e comunicagdes, onde havera um setor de
apuracao que pode variar, dependendo do assunto abordado na demanda. Dai a Ouvidoria tera
seguranca institucional sobre o adequado encaminhamento ao setor de apuracao, minimizando o
risco de auséncia de providéncias.

Acresca-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestagdes contidas nas
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normas do Orgéo Central do SisQOuyv, nos Decretos n°® 9.492/2018 e n°® 10.153/2019, bem como
a prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

1.2. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas

Recentemente a Portaria CGU n® 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2° do
art. 19:

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 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.

Em resposta ao Questionario de Avaliagdo, a Unidade Avaliada informou que néo utiliza o
modulo de triagem e tratamento da plataforma FalaBr para as demandas de dendncias. O tramite
interno ¢ realizado por e-mail ou pelo Sistema Unificado de Administracdo Publica — SUAP O
intercambio de informagdes entre o sistema Fala.BR e o SUAP é feito manualmente.

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utilizao Médulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacdo e facilitard o tramite de
informagdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na
Lei n® 13.460/2017, a saber:

Art. 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacoes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucdo.”

Além disso, a utilizacago do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucoes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacoes, previstos na Lein® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

1.3. Auséncia de controle para canal de comunicacao

Observou-se que, no site da Ouvidoria, existe um “formulario de contato online” sendo
um link (https://www.ifpb.edu.br/ouvidoria) que direciona para um formulario eletrénico para
recebimento de demandas. Em entrevista com os servidores da Ouvidoria foi informado que esse
formuldrio ndo é de gestdo do setor, sendo que as manifestacoes recebidas por esse canal sao
enviadas para a Ouvidoria pelo setor de Tecnologia da Informacao, sem que haja um fluxo adequado
para seguranca das informacdes registradas por esse caminho.
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No site que ndo ha orientacao ao usuario sobre o objetivo do formulario. Em caso de uma
demanda de ouvidoria registrada por esse canal, nao restou claro como poderia ser compatibilizada
a posterior insercao na plataforma FalaBr, especialmente no tocante a cadastro, autorizacdo do
demandante e protecao de dados.

Embora a plataforma FalaBr seja a adequada e obrigatdria para o registro e tratamento, pode
haver outros canais de entrada, contanto que, posteriormente, a Ouvidoria insira o registro na
plataforma. Além disso, em caso de existéncia de outros canais de entrada, eles devem estar sob
controle da Ouvidoria, visando a protecao das informacoes.

1.4. Desatualizacao da Resolucao 65/2015

O principal normativo interno que rege a atuacao da Unidade de Ouvidoria do IFPB € a
Resolucao n® 65/2015 dispde sobre a aprovacao do Regimento Interno da Ouvidoria Geral do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba.

Com relacao a Resolucdo n® 65/2015, merecem atencao alguns dispositivos que tratam das
competéncias atribuidas a Ouvidoria do IFPB:

Art. 4. “IV. receber reclamacées e dendincias anbénimas, somente se justificdveis as razées do
anonimato, conforme preceitua a Constituicdo Federal em seu art. 5°, Inciso IV;”

Observa-se que o inciso IV do Art.4° da Resolucao esta dissonante com o Decreto
9.492/2018, uma vez que ndo consta no Decreto previsao de justificativa de razao do anonimato
para acolhimento de denudncias.

Art. 14. Sao vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacdo de
manifestacées perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 15. A certificacdo da identidade do usudrio de servicos publicos somente serd exigida
quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacéo pessoal prépria ou de
terceiros.”

Do mesmo modo, o inciso XVI do Art.4° da Resolucio atribui para a Ouvidoria do IFPB o
poder de colher informacdes para o esclarecimento de demandas.

Art. 4. “XVI. colher informacoes diretamente dos servidores ou quando conveniente através do
superior hierdrquico o depoimento de servidor para esclarecimento das demandas, conforme
legislacdo especifica.”

Ocorre que a Portaria CGU n® 581/2021, Art. |7, veda diligéncias da ouvidoria, no caso de
dendncias.

Art. I7. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacées as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica
vez por igual periodo, nos termos do pardgrafo Unico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017,
vedada, no caso de dentncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as
dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Outro ponto que merece atencio é quanto ao perfodo de mandato e critérios de nomeagao/
destituicao do Ouvidor. Existem divergéncias entre o Capftulo IV da norma interna do Instituto e
Portaria CGU n® | 181/2020, haja vista a Resolugao do IFPB ser anterior a legislacao superveniente.
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Observa-se, entdo, a necessidade de ajustes na Resolucao IFPB n® 65/2015 para adequacio
quanto a legislacao superior, posteriormente publicada. Tal entendimento € corroborado pela
equipe da Ouvidoria do IFPB, que registrou no questionario de avaliagao: “O regimento interno
carece de revisdo/alteracdo para melhor desempenhar suas atribuicées.”.

1.5. Instalacoes fisicas inadequadas da Ouvidoria

Em visita a unidade no dia 23/9/2022, observou-se que o espaco nao comporta os quatro
servidores lotados na Ouvidoria, havendo apenas mobiliario para o trabalho de duas pessoas. Nao
existe um local adequado para atendimento ao cidadao, além de constatarmos uma infiltracao que,
segundo os servidores, persistia ha cerca de uma semana.

IMAGEM 01: REGISTRO FOTOGRAFICO DA SALA ONDE FUNCIONA A OUVIDORIA
l

Na situagdo atual, além de o espaco ser insuficiente para acomodar os servidores, inexiste
uma sala onde possa haver o atendimento presencial de ouvidoria com o devido acolhimento e
discricao, para que a comunidade sinta seguranca em procurar a Unidade, sem que haja risco de
expor o demandante, especialmente em caso de denlncias.

Registre-se que a previsao de instalacdes fisicas adequadas ao funcionamento da Ouvidoria,
estdo também previstas na Portaria CGU n® 581/2021:

‘Do acolhimento e do atendimento presencial e telefonico

Art. 8° No dmbito do processo de tratamento de manifestagées, as unidades do SisOuv contardo,
sempre que possivel, com instalacées fisicas adequadas para prestacdo de atendimento
presencial ao manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a privacidade e
sigilo no registro das manifestagoes.”

1.6. Desatualizacao da Carta de Servicos e auséncia de participacao da Ouvidoria

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 organizacdo um processo de transformacdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacio e transparéncia,
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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 publicacdo em sitio eletronico do
érgdo ou entidade na internet”.

Em resposta ao Questionario de Avaliagao, a Ouvidoria informou que nao foi convidada em
participar da elaboracdo da Carta, nem mesmo suas posteriores atualizagdes. Essa situagao contraria
o Decreto n®9.492/2018, Art 5°, IV, que prevé como um dos objetivos de o sistema de ouvidorias
justamente acompanhar a implementacao da Carta de Servicos ao usuario.

Registre-se que a Portaria CGU n°® 581/2021 reforca a necessidade de participacdo da
Ouvidoria no acompanhamento da Carta de Servicos: “Art. 43: As unidades do SisOuv atuarao
em coordenagao com os gestores de servico dos érgaos e entidades a que estejam vinculadas na
elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.”

No site do IFPB em https://www.ifpb.edu.br/sic/acesso-a-informacao/carta-de-servicos-ao-
cidadao, foi localizada a Carta de Servicos do Orgao que, embora contenha informagdes gerenciais
e a listagem dos principais servicos prestados pelos setores do Instituto, ndo contempla o contelido
minimo exigido pela legislacdo, em especial ao disposto no Decreto n® 9.092/2017, Art. I |, § 2°e
§ 3°, havendo, portanto, necessidade de sua atualizacdo.

Além de ndo participar do acompanhamento da Carta de Servicos, pelo Questionario de
Avaliacao, houve a percepgao que a unidade de Ouvidoria nao part|<:|pa efetivamente da gestao do
Instituto, tampouco contribui, como poderia, com a melhoria dos servicos prestados pelo Orgao

“QT 33 — A ouvidoria NAO acompanha a efetiva implementacdo, por parte das dreas internds,
dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacées dos cidaddos”

“QT 34 - A Ouvidoria NAO acompanha o tratamento de questoes relacionadas aos servidores
do 6rgdo e que sdo temas recorrentes de denuncias, comunicacoes ou reclamacoes”

“QT 35 - A Ouvidoria NAO redliza algum tipo de andlise quanto as manifestacées que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou de alta relevdncia, com vistas a obter subsidios
para o aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no
dmbito do érgdo”

“QT 36 - NAO Existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo do érgdofentidade
(informar cargos especificos da alta administracdo) para informar sobre demandas dos
cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou de alta relevancia, com objetivo
de subsidiar a tomada de decisées dos gestores e de obter uma melhor prestagdo dos servicos
oferecidos pelo 6rgéo”

“QT 42 - A Owvidoria NAO redliza algum tipo de trabalho participativo direto com a sociedade,
algum projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos prestados pelo érgdo”

“QT 44 - A Ouvidoria NAO possui alguma participacdo na elaboracdo no Plano de Dados
Abertos — PDA (Decreto n® 8.777/2016 e Resolucdo n° 3/2017 do CGINDA) do érgéo”

“QT 46 - A Owvidoria NAO avdlia os servicos prestados pelo érgdo”
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‘QT 49 - Quais sdo as maiores dificuldades e as oportunidades de melhoria identificadas pelo
Ouvidor na gestdo da Ouvidoria? (...) falta de maior apoio da Dire¢do Geral; (...) menosprezo
geral da atuagdo da Ouvidoria”

As respostas oferecidas pela equipe da Ouvidoria do IFPB demonstram que a atividade do
setor nao contribui efetivamente com a melhoria dos servicos prestados pelo IFPB, perdendo-
se a oportunidade de aproveitamento das informagdes registradas pelos usudrios nas demandas
apresentadas ao Orgao. Esse isolamento da Ouvidoria estd em desacordo coma Lein® 13.460/2017,
que prevé a atuacao gerencial da Ouvidoria, especialmente na participagao direta do setor na
promocao de participacao dos usuarios e na melhoria dos servicos publicos:

Art. |3. As ouvidorias terdo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usudrio na administracdo publica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
[l - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;”

As respostas oferecidas pela Unidade de Ouvidoria evidenciam um isolamento do setor, que
ndo condiz ao previsto na Portaria CGU n°® 581/2021, art. 7°, XI:

Art. /° Séo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por
norma especifica:

Xl - redlizar a articulacdo com as demais unidades do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas para a adequada execucdo de suas competéncias:”

1.7. Auséncia de elaboracao do Relatdrio de Gestao de Ouvidoria

Nao foram localizados os relatérios anuais de gestao da unidade de ouvidoria, previstos na Lei
n° 13.460/2017, Art. 14, Il. Questionada sobre a existéncia dos relatérios, a unidade de ouvidoria
informou que eles estariam disponibilizados no link https:/Awww.ifpb.edu.br/transparencia/relatorios-
anuais-de-gestao/ifpb-relatorio-de-gestao-202 | .pdf. Entretanto, o endereco eletronico informado
direciona para o relatorio anual de gestao do Instituto, que nao condiz com os relatérios especificos
de ouvidoria, previstos na Lei supramencionada. Ademais, embora haja mencao a atuagao da
ouvidoria na pagina 46 do relatério indicado, o conteddo das informacdes disponibilizadas nao
supre ao previsto na Lei n® 13.460/2017, Art. 15, tampouco ao determinado pela Portaria CGU
n°® 581/2021, art. 52.

1.8. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade de denunciantes

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, o Ouvidor da Unidade informou que a protecao
de dados pessoais ocorre da seguinte maneira:

‘Os dados pessoais (principalmente sensiveis) contidos nas manifestagbes que aportam nos
canais de acesso a QOuvidoria, independente da forma (digital ou fisico), sdo protegidos de
acesso, divulgacdo, alteracdo e compartilhamento ndo autorizados. lal prote¢do consta na
Lei n® 12.527/1'l e no art. 4° VI, da Resolucdo n° 65/15 — Conselho Superior IFPB, sendo
respeitada pela Ouvidoria.”
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Entretanto, ndo restou claro como se procede operacionalmente essa protecao, se por
tarjamento de dados, uso de extratos de manifestacao, ou outro meio, que possibilite a protecao
dos dados do demandante. Registre-se que, em entrevista com a equipe da Ouvidoria, os servidores
desconheciam a real funcionalidade da emissao de extratos de manifestacdo da plataforma FalaBr.

1.9. Descumprimento do prazo legal para atendimento das demandas de ouvidoria

Constatamos que 53,57% das manifestagdes concluidas em 202 | foram respondidas fora do
prazo legal de 30 dias, em desacordo ao previsto na Lei 13.460/2017, Art. 16.

Para o periodo de andlise, exercicio de 2021, o tempo médio de resposta do IFPB atingiu
98, 18 dias, tempo muito superior a média das demais ouvidorias do SISOUV, que foi de apenas |9
dias.

Ao ser questionado sobre possiveis situacdes que possam comprometer o trabalho da
Ouvidoria, foi informado no Questionario de Avaliacio:

“Sim, embora existam prazos internos bem definidos, em muitos casos a gestdo da Ouvidoria
enfrenta problemas nesse sentido, que vdo desde a demora de alguns setores do IFPB em
retornar e responder aos expedientes e questionamentos encaminhados, até a completa
desconsideracdo e menosprezo a atuacdo da Ouvidoria.”

Observa-se que, segundo a percepcao da Quvidoria, ndo existe a devida atencao dos
setores do Instituto em atender aos prazos legais, comprometendo o atendimento da legislacao e
prejudicando o acesso dos usuarios aos servicos prestados pela Instituicao.

1.10. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foram analisadas as 56

demandas cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) na plataforma FalaBr no exercicio de
2021.

A selecdo foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestagao, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da selecao encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos quesitos
avaliados, bem como a avaliagao da resposta conclusiva de cada uma das manifestagdes. A andlise
dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos, considerando o total das 56
manifestacdes do periodo.

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

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou
um desempenho insuficiente geral, tendo apenas 23,21% das demandas sido classificadas com
tratamento adequado, 26,79% parcialmente adequado e 42,86% das demandas classificadas como
tratamento inadequado.
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Os principais problemas encontrados que ocasionaram o baixo desempenho no tratamento
das demandas estao especialmente relacionados a resposta fora do prazo, auséncia de fluxo para
encaminhamento de demandas, resposta nao condizente com o teor da demanda, auséncia de
motivos para arquivamento entre outros.

53,57% das manifestacdes concluidas em 2021 foram respondidas fora do prazo legal de 30
dias. Em 40% das comunicacdes e denlncias ndo foi constatado o devido tratamento da demanda,
seja por nao restar claro o encaminhamento ao setor de apuracdo ou as justificativas para seu
arquivamento. Essa constatacao guarda relacaéo coma auséncia de formalizagcao dos fluxos de trabalho,
relatada no supracitado item “2", uma vez que a Ouvidoria precisa decidir o encaminhamento a ser
dado para cada nova demanda, quando esse fluxo ja poderia estar formalizado.

Na selecao houve apenas uma demanda do tipo Sugestao. O tratamento dado pela Ouvidoria,
nesse caso, foi considerado inadequado, pois a resposta se limitou a encaminhar o pleito para outro
setor do Instituto, sem explicar sobre o atendimento ou impossibilidade de acatar a demanda.

A tipologia Simplifique contou com trés registros no periodo selecionado, nao tendo a
Ouvidoria dado o tratamento adequado, pois a resposta indica o encaminhamento da sugestao de
simplificacao, poréem nao seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a decisao do
Comité Permanente de Desburocratizagao do érgao, quando for o caso, e possivel monitoramento
pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacio quando a decisao for total ou parcialmente
favoravel. (PORTARIA N° 581, DE 09 DE MARCO DE 2021, Art 36).

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do Instituto Federal da
Paraiba:

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

I. utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGUN®581/2021, afim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracio de resolutividade,
minimizando, também, a replicacao de informacdes sensiveis em outros sistemas;

lll. controlar a gestao do formulario eletrénico, disponibilizado no sitio eletrdnico da
ouvidoria, como canal de entrada de manifestacoes;

IV. atualizar a Resolucao 65/2015 para ajustar as competéncias da Ouvidoria, de acordo
com o Decreto 9.492/2018 e Portarias CGU n° 581/2021 e n® | 181/2020;

V. adequar as instalacdes fisicas da QOuvidoria para comportar os quatro servidores lotados
no setor e garantir espagco adequado para o atendimento presencial aos demandantes;

VI. participar da atualizacdo da Carta de Servicos do IFPB;

VII. elaborar e publicar o Relatério Anual de Ouvidoria com o contelido previsto na Lei n®
13.460/2017, Art. |5, e Portaria CGU n® 581/2021, art. 52;
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VIII. formalizar o procedimento de prote¢ao dos dados do denunciante, seja por tarjamento
dos dados, utilizacao de extratos, ou outro meio que proteja a identificagao; e

IX. promover o adequado tratamento das manifestacoes registradas, em especial com o
cumprimento do prazo legal de resposta e o encaminhamento das demandas de denuncias
e comunicagdes para o setor de apuracdo competente.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do IFPB, bem como os 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 setor
e o fluxo de tratamento das manifestacoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada ndo desempenha de forma
adequada as atividades de ouvidoria.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacado sao:

|. melhoria no procedimento de tramitacao de demandas entre os setores;
II. formalizacao dos fluxos de atendimento para todos os tipos de manifestagao;

Il. atualizacdo do seu normativo interno (Resolucao 65/2015), visando a adequacdo com a
legislacdo superveniente;

IV, atualizagdo e acompanhamento da Carta de Servicos, facilitando o acesso aos servicos
do IFPB por parte da populacao;

V. implementacao de procedimento para protecao de dados de denunciantes, possibilitando
maior seguranca institucional para o registro dessa tipologia de demanda;

VI. reducdo do prazo de atendimento das demandas para o tempo limite previsto em Lei; e

VII. adequacdo da estrutura fisica da Ouvidoria para os servidores e atendimento a
comunidade.
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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

QUADRO 01: INFORMACOES GERAIS DA UNIDADE AVALIADA

Campo

Esfera e Poder

Natureza juridica do érgao
Ano de criagao

E-mail

Pagina na Internet

Canal de atendimento

Endereco

Telefone
Quvidor

A.2 Competéncias

Teor

Poder Executivo Federal

orgao independente da administracdo indireta
2002

ouvidoria@ifpb.edu.br

https:// https://www.ifpb.edu.br/ouvidoria

Sistema FalaBr, e-mail, carta e presencial.

Av. Jodo da Mata, 256 — Jaguaribe Jodo Pessoa - PB
Cep: 58015-020

(83)3612.9704
Antonio dos Santos Délia
antonio.dalia@ifpb.edu.br

* Professor do Ensino Bésico, Técnico e Tecnoldgico, nomeado como Ouvidor

* experiéncia de 2 anos em ouvidoria
* nomeado no cargo em |7/02/2020 (Portaria 324/2020)

Fonte: elaboracédo prépria.

As competéncias da Ouvidoria do IFPB foram definidas na Resolugao n® 65/2015, conforme

previsto em seu Art 4°;

Art. 4° No exercicio de suas funcoes, a Ouvidoria terd as seguintes competéncias:

| exercer a funcdo de representante do usudrio junto a Institui¢do;

Il. receber, examinar e encaminhar reclamagées, sugestoes, elogios e denuncias,

referentes ados atos e procedimentos desenvolvidas no dmbito do IFPB,

acompanhando a tramitacdo até a decisdo final;

lll. rejeitar e determinar o arquivamento de reclamacées e dendncias manifestamente
improcedentes, mediante despacho fundamentado;

IV. receber reclamacées e dentincias anénimas, somente se justificdveis as razoes do anonimato,
conforme preceitua a Constituicdo Federal em seu art. 5°, Inciso IV,
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V. orientar os servidores e cidaddos sobre a melhor forma de encaminharem seus pedidos e
instrui-los a acompanharem sua tramitacdo;

VI. manter o sigilo absoluto de todo o processo de apuragdo das dentincias e dos seus respectivos
denunciados;

VII. prestar as informacoes solicitadas no prazo legal;

VIII. prestar informacoes e esclarecimentos ao Conselho Superior, quando convocado para tal
fim;

IX. agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;
X. sugerir a expedicdo de atos normativos e orientacoes, com o intuito de corrigir
situacées inadequadas ao servico prestado pelo IFPB;

Xl. elaborar e apresentar relatério anual de suas atividades ao Conselho Diretor, ao qual se
dard ampla publicidade, tendo como meio principal o site do Instituto;

Xll. interagir com os profissionais de sua drea, no Brasil e no exterior, com o objetivo de
aperfeicoar o desempenho de suas atividades;

Xlll. recusar como objeto de apreciacdo questoes concretas pendentes de decisdo judicial
podendo, entretanto, recomendar solucées no dmbito administrativo;

XIV. promover a divulgacéo da Ouvidoria, tornando-a conhecida por todos;

XV requisitar informagées ou cépias de documentos, a qualquer érgdo ou setor da estrutura
do IFPB, que deverdo ser fornecidas pelo servidor competente em prazo de 5 (cinco) dias a
contar do recebimento.

XVI. colher informacées diretamente dos servidores ou quando conveniente através do superior
hierdrquico o depoimento de servidor para esclarecimento das demandas, conforme legislacéo
especffica.

Cabe destacar que, embora nao seja objeto dessa avaliacao, a QOuvidoria do IFPB também
é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informacdo, realizando tal tarefa por meio da
plataforma FalaBr.

A.3 Normativos Internos

O principal normativo interno que rege a atuacdo da Unidade de Ouvidoria do IFPB é a
Resolucdo n® 65/2015 que dispde sobre a aprovagao do Regimento Interno da Ouvidoria Geral do
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba. Também o Regimento Interno do
IFPB, de 2018, preconiza, no Art. 59, a vinculagdo da Ouvidoria como érgao de assessoramento
da Reitoria.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a equipe é composta pelo Ouvidor e
mais trés servidores, sendo que um deles esta dedicado exclusivamente a demandas de acesso a
informagao. De acordo com a Resolucao 65/2015, Art 6°, |, existe previsao para representantes da
Ouvidoria nos campi do Instituto, porém nao houve a efetiva designacao desses servidores.

O Ouvidor, nomeado em fevereiro de 2020, ndo havia atuado nessa fungao anteriormente.
Os demais servidores, lotados na ouvidoria, possuem experiéncia acima de 5 anos na atividade. Foi
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informado que a equipe participa de treinamentos, embora nenhum tenha concluido o Programa de
Certificacdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragdo Publica
(Enap) em parceria OGU.

Os dois servidores que tratam de demandas de ouvidoria tratam de todas as tipologias
de ouvidoria, inclusive denlncias. Nao existe meta individual por servidor e todos trabalham
conjuntamente para atender as demandas internas e externas.

Por fim, foi informado no questionario de avaliacio, que a ouvidoria ndo possui espago fisico
adequado, havendo defasagem de mobilidrio e computador.

A.5 Mandato do Ouvidor

O atual Ouvidor do IFPB foi nomeado pela Portaria 324/2020 para um mandato de dois anos.
Observa-se, entdo a necessidade, de nova Portaria de nomeacdo, observando-se o disposto na
Portaria CGU n® | 181/2020.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao cinco:

* Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
* e-malil;

* atendimento presencial;

* atendimento telefonico;

* correspondéncia.

Na pagina da inicial do IFPB ha um link para a Ouvidoria, onde estdo disponibilizadas as
opg¢oes de atendimento ao cidadao.

IMAGEM 02: SESSAO DA OUVIDORIA NO SITE DO IFPB
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Os canais sdo divulgados pelo site institucional da Ouvidoria no endereco: https://www.ifpb.
edu.br/ouvidoria.

Registre-se que, quando da fase de planejamento desse trabalho, a pagina da Ouvidoria se
encontrava desatualizada, constando um link para o antigo sistema e-Ouv que nao mais funciona.

IMAGEM 03: SESSAO DA OUVIDORIA NO SITE DO IFPB
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O atendimento presencial ocorre tanto de forma centralizada na sala da Ouvidoria. Foi
informado, em resposta ao questionario de avaliacao, que: “Em geral, as manifestacoes sdo recebidas
e registradas no Sistema Fala.BR, no entanto, quando se trata de demandas recebidas através dos
outros canais de comunicagdo, como e-mail, telefone e presencial, elas sao registradas no sistema
proéprio da Ouvidoria do IFPB.".

Observa-se que esse procedimento é contrario a Portaria CGU n® 581/2021, Art. 23, que
determina o uso da Plataforma Fala.Br como sistema exclusivo para o registro das demandas de
ouvidoria.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a plataforma Fala.BR, que, atualmente, tem link direto na pagina da unidade.

A Unidade de Ouvidoria utiliza também o Sistema Unificado de Administracao Publica (SUAP)
para tramitar documentos e informagdes entre os setores do Instituto, necessarios para responder
as demandas de ouvidoria. O intercambio de informacdes entre o sistema Fala.BR e o SUAP é feito
manualmente.

Em relagdo a utilizacao de painéis de gerenciamento, a Unidade de Ouvidoria informou que
ndo utiliza o Painel Resolveu para extracao de dados estatisticos, visando a subsidiar a elaboracao
do relatério de gestao.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacoes na Ouvidoria do IFPB.

Contudo, pelas respostas ao Questionario de Avaliagao, € possivel tracar a seguinte sistematica
de tratamento das manifestagdes na unidade:

“Todas as manifestagées que chegam a Ouvidoria por meio dos canais de contato (telefone,
e-mail, carta, sistema, etc.) sdo tratadas em conformidade com o regimento interno da
Ouvidoria e outras normas legais.

Diante da manifestacdo, a equipe faz uma pré-andlise e interage no sentido de tentar dar
o melhor encaminhamento para que a demanda do cidaddo seja respondida/atendida em
tempo razodvel. Nesse propodsito, algumas demandas sdo verificadas e questionadas junto
ao setor responsdvel, via telefone, e outras sdo despachadas e encaminhadas por e-mail ou
através do sistema interno (SUAP-IFPB), este (ltimo mais utilizado para os casos de dentincias
e reclamacoes. Vale frisar que depois da demanda despachada, segue-se uma rotina de
lembretes e cobrancas para os setores e unidades administrativas responsaveis.”

Observa-se que o rito de tratamento das demandas de ouvidoria € o mesmo, independente
da tipologia. A utilizacdo do sistema SUAP para tratamento das denuncias estd em desacordo com
a Portaria CGU n® 581/2021, que estabelece, nos §§ 1° e 2° do art. 19, o mddulo de triagem e
tratamento da plataforma FalaBr como fluxo adequado para o tratamento das dendncias. A Unidade
de Ouvidoria informou que desconhecia o normativo.

Por fim, no Questionario de Avaliacao foi mencionado um gargalo existente com potencial
para prejudicar o bom andamento dos trabalhos:

“Sim, embora existam prazos internos bem definidos, em muitos casos a gestdo da Ouvidoria
enfrenta problemas nesse sentido, que vdo desde a demora de alguns setores do IFPB em
retornar e responder aos expedientes e questionamentos encaminhados, até a completa
desconsideracdo e menosprezo a atuacdo da Ouvidoria.”

O gargalo registrado aponta para um grave problema de atuacao e identificacao interna quanto
as competéncias e responsabilidades da Ouvidoria. Ao serem questionados sobre a existéncia de
interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo para informar sobre demandas dos cidadaos que
se mostrem recorrentes, sensiveis ou de alta relevancia, a Unidade Avaliada informou que inexiste
fluxo interno para essa participagdo. Nao restou claro, entretanto, se a auséncia de participagao €
promovida pela alta administracdo, pela Ouvidoria ou ambos.
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A.9 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do Usuario

a) Quantitativo Geral:

IMAGEM 04: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 56 RESPONDIDAS
DE 01/01/2021 A 31/12/2021

IFPB - Instituto Federal de Ed céo, Ciéncia e T logia da Paraiba

62 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNSDADES FEOERAIS

ARQUIVADAS

6

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

56 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: painel resolveu

b) Tipologia das manifestacoes:

IMAGEM 05: TIPOLOGIA DE MANIFESTACOES
DE 01/01/2021 A 31/12/2021

TIPOS DE MANIFESTACAO

RECLAMAGAOQ 10 (17.9%)
SOLICITAGAO 32 (57.1%)

DENUNCIA 5 (8,9%)
SUGESTAO 1(1,8%)

] £1.0GIO 0 (0,0%)

S SIMPLIFIQUE 3 (5.4%)

. COMUNICACAO 5 (8,9%)
*C apenas as manifestacdes Respondidas ¢ Em T

Fonte: painel resolveu
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¢) Resolutividade da demanda:

IMAGEM 06: RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS
DE 01/01/2021 A 31/12/2021
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Fonte: painel resolveu

d) Satisfacao com a resposta:

IMAGEM 07: SATISFACAO DOS USUARIOS
DE 01/01/2021 A 31/12/2021

SATISFACAO (Voce esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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Satisfagaoc Media

TOTAL DE RESPOSTAS 10

Fonte: painel resolveu

Os gréficos e imagens apontam o recebimento de 62 manifestacdes, sendo que 56 foram
concluidas e 6 foram arquivadas. O tempo médio de resposta foi de 98, |8 dias (superior ao limite
maximo de 30 dias, previsto em legislacao) e apenas 46% das manifestacdes formas concluidas
dentro do prazo. Das |0 respostas recebidas sobre a satisfacao de atendimento, 50% dos usuarios
apontaram que houve a resolutividade da demanda.

O painel demonstra uma pequena procura da comunidade pela ouvidoria (apenas 62 demandas
em | ano), além de um extrapolamento significativo do tempo médio de resposta, em desacordo
coma Lei 13.460/2017, Art. |6, fato que pode gerar a perda de credibilidade dos usuarios no setor.
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Apéndice B * Relato da Analise das Manifestacoes

Haja vista o total de manifestacoes respondidas para o perfodo avaliado ser inferior a 100,
foram analisados todos os registros do periodo, ndo sendo necessario uma amostra.

B.1 Critérios de avaliacao

O censo, obtido a para partir da extracao de todas as manifestacdes recebidas pela UA no
periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, era composto de 62 manifestacdes, sendo divididas nos
seguintes tipos:

QUADRO 02: COMPOSICAO DA AMOSTRA E TEMPOS MEDIOS DE RESPOSTA.

TIPO QUANTIDADE

Comunicacao 5
Dendncia 5
Elogio 0
Reclamacao 10
Simplifique 3

Solicitacdo 32
Sugestao |

56 RESPONDIDAS
TOTAL
6 ARQUIVADAS
Fonte: elaboracdo prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

Os dados objeto para andlise foram gerados a partir de um total de 56 manifestacoes
respondidas, que corresponde a totalidade do censo, sendo assim nao foi necessaria uma amostra
para o perfodo selecionado, sendo avaliada toda a populacao.

A avaliacao 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, bem como de apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
[3.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 2° da Portaria CGU n° 581/2021; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacoes, devendo a administracao 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 situagdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacao do usuario: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao usuario
a realizacao da pesquisa de satisfacao sempre que Ihe € enviada uma resposta conclusiva,
sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndao 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 satisfacao
com o atendimento da Ouvidoria;
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c) Qualidade no tratamento da manifestacao: noart. 3° do Decreto 9.492/2018, sao
descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sempre
reclassificar a manifestagao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente
da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto no caso de
Comunicagdo de Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n°
9.492/2018. Ademais, a Lei 13.460/2017 e a Portaria CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

B.2 Estatisticas dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foram analisadas todas as demandas concluidas constantes do Fala.
BR no perfodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, em um total de 56 manifestacdes, com distribuicao
a seguir apresentada:

IMAGEM 08: DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR TIPOLOGIA

Distribuicao por tipo de manifestacao

1,79%

S 17,86%

5,36%

= Comunicagdo = Dentncia = Elogio Reclamacéo

s Simplifique = Solicitagdo = Sugestdo

A seguir € mostrada uma sintese das tematicas abordadas contidas nas demandas, obtida a
partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ INSTITUTO FEDERAL DA PARAIBA




IMAGEM 09: DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR ASSUNTOS
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas

Observa-se que os principais assuntos demandados foram com as tematicas de licitacoes
e atendimentos, com os usuarios solicitando informagdes sobre o andamento de processos e
tentando utilizar a ouvidoria para essa finalidade.

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

I.A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

Pergunta 1

Sim
42,00% 44,00% 46,00% 48,00% 50,00% 52,00% 54,00% 56,00%

Como se percebe no gréfico da Pergunta I, a unidade respondeu a 53,57% das manifestacoes
fora do prazo estipulado na legislacao.

4. O discriminante Nulo significa que nao ha informagdo na manifestacao para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao
mesmo.
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2. NO CASO DE RESPOSTA A PESQUISA DE SATISFACAO, O CIDADAO FICOU SATISFEITO(A) COM O ATENDIMENTO PRESTADO?

Pergunta 2

1N,/
Nulo

@ Muito Insatisfeito ™
@Insatisfeito f—

@Regular .
@Satisfeito .

® Muito Satisfeito ===

o o1 02 03 04 05 06 07 03 09

No gréfico acima, é revelado que 82% das manifestacdes examinadas ndo tiveram as suas
respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas. Dentre as 10 respostas obtidas, em 5 delas, o
usuario se declarou satisfeito ou muito satisfeito com o atendimento prestado.

3. 0 CAMPO “ASSUNTO” DA MANIFESTACAO FOI PREENCHIDO CORRETAMENTE?

Pergunta 3

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

4. A MANIFESTAGAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

Pergunta 4
va [
vio [l

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%
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5. AS INFORMACOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM CLAREZA E OBJETIVIDADE?

Pergunta 5

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicacdes, em que nao se € permitida reclassificacao pela ouvidoria. Na Pergunta 5, observa-se
que existe uma oportunidade de melhoria na clareza das respostas enviadas ao usuario, embora a
maioria das demandas tenham sido enviadas com linguagem adequada. Desse modo, observa-se
que a Ouvidoria possui um bom desempenho na classificacdo e objetividade nas respostas.

6. A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU QUAL ORGAO
EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

Pergunta 6

o

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

No gréafico da Pergunta 6, € mostrado que 89,29% das manifestacbes examinadas eram, de
fato, de competéncia do IFPB.

7. A RESPOSTA DA COMUNICACAO CONTEM INFORMAGCAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO
AS UNIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA O SEU ARQUIVAMENTO?

Pergunta 7

Nao

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%
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8. A RESPOSTA DA DENUNCIA CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO AS
UNIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA O SEU ARQUIVAMENTO?

Pergunta 8

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

As perguntas 7/ e 8 se referem as providéncias adotadas pela ouvidoria quanto ao recebimento
de denudncias e comunicagdes (demandas andnimas). No perfodo analisado houve 5 manifestacoes
do tipo comunicacao e 5 do tipo denlncia. Observa-se que, embora a maioria das demandas
tenham tido o adequado arquivamento ou encaminhamento para o setor de apuracao, ainda existe
uma oportunidade de melhoria nesse tipo de tratamento, expresso nas colunas em vermelho
(40%), onde nao foi constatado o devido tratamento da demanda.

9. A RESPOSTA DA RECLAMAGAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO FATO RECLAMADO?

Pergunta 9

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

Na avaliacao geral foi revelado que, dentre as dez reclamacdes recebidas, em duas nao foram
apresentados os devidos esclarecimentos ao reclamante.
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10. A RESPOSTA DA SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOCAO
DA PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?

Pergunta 10

Sim

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

1 1 1

Quanto as demandas do tipo Solicitacdo, avaliadas na pergunta |10, observa-se um alto
percentual (509%) de tratamento inadequado por parte da Ouvidoria.

1. A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA
EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?

Pergunta 11

Sim

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

1 1 1

Na selecao houve apenas uma demanda do tipo Sugestao. O tratamento dado pela Ouvidoria,
nesse caso, foi considerado inadequado, pois a resposta se limitou a encaminhar o pleito para outro
setor do Instituto, sem explicar sobre o atendimento ou impossibilidade de acatar a demanda.
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12. A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AO AGENTE PUBLICO OU AO RESPONSAVEL
PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?

No periodo selecionado nao houve demanda do tipo elogio.

13. A RESPOSTA DO SIMPLIFIQUE SEGUIU CORRETAMENTE O FLUXO DE TRATAMENTO, INFORMANDO SOBRE A DECISAO DO
COMITE PERMANENTE DE DESBUROCRATIZACAO DO ORGAO, QUANDO FOR O CASO, E POSSIVEL MONITORAMENTO PELO
CIDADAO SOBRE O DESCUMPRIMENTO DE SIMPLIFICACAO QUANDO A DECISAO FOR TOTAL OU PARCIALMENTE FAVORAVEL?

Pergunta 13

Sim
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

A tipologia Simplifique contou com trés registros no periodo selecionado, nao tendo a
Ouvidoria dado o tratamento adequado, pois a resposta indica © encaminhamento da sugestao de
simplificacdo, porém nao seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a decisao do
Comité Permanente de Desburocratizagdo do érgao, quando for o caso, e possivel monitoramento
pelo cidadao sobre o descumprimento de simplificacao quando a decisao for total ou parcialmente
favoravel. (PORTARIA N° 581, DE 09 DE MARCO DE 2021, Art 36).

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

AVALIACAO GERAL DO TRATAMENTO TECNICO DADO PELA UA PARA A MANIFESTACAO

Avaliagao Geral

Parcialmente Adequada

Adequada

0,00% 5,00% 10,00%615,00%:20,009625,00%30,00%635,00%40,00%45,00%
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O gréfico da Avaliacdo Geral mostra um insuficiente desempenho, tendo apenas 23,2 1% das
demandas sido classificadas com tratamento adequado, 26,79% parcialmente adequado e 42,86%
das demandas classificadas como tratamento inadequado.

Os principais problemas encontrados que ocasionaram o baixo desempenho no tratamento
das demandas estao especialmente relacionados a resposta fora do prazo, auséncia de fluxo para
encaminhamento de demandas, resposta ndo condizente com o teor da demanda, auséncia de
motivos para arquivamento.

Finalmente, a lista das 56 manifestagdes, especificada por tipo, bem como a avaliagao final de
cada uma, configura a chamada Andlise Individual das Manifestacoes’. Ressalta-se que o intuito é
demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas,
ndo sendo a andlise realizada pela equipe da CGU/OGU um padrio de resposta Unico.

Apéndice C » Manifestacao da Unidade Avaliada

Apos encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® N° 14433/2022/NAOP-PB/
PARAIBA/CGU, de 8/11/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca
das constatagdes encontradas. Em 13/11/2022 a UA respondeu informando ndo haver nada a
declarar, que o Relatério fez um diagndstico necessario e comprometendo-se a aperfeicoar os
procedimentos.

Apéndice D * Plano de Acao da Unidade Avaliada

Durante a reunido de busca conjunta de soluc¢des, realizada em 07/12/2022, foram discutidos
os dez achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA informou
as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Plano de Acdo, por meio de mensagem eletrénica datada
de 24/03/2022, em que sdo apresentadas medidas para atender as deliberacdes propostas e corrigir
os problemas identificados durante a avaliacao. Tal plano de agao é reproduzido na integra neste
relatério a seguir.

_PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO IFPB

RESPONSAVEL PRAZO PARA ESTADO ATUAL
RECOMENDACAO ACAO PELA EXECUCAO | IMPLEMENTACAO - BENEFICIO

Conhecer melhor as
atribuicoes de cada

| - implementar
fluxos internos de setordo|FPBe, a
artir daf, estabelecer, o Dar celeridade a0

tratalmento das Eﬁcializar . Ouvidoria Geral R dhs
manlfelstag(l)es Gabinete da Reitoria demandas e garantir
na ouvidoria, implementar o Pré-Reitorias i s

. . . 01/05/2023 Prevista a rastreabilidade das
especificando fluxo interno dos Diretores dos Campis

as etapas, as mesmas

competéncias e o
papel de cada ator no
processo

tratamentos das
demandas, definindo
suas etapas bem
como os atores
envolvidos.

5. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do Relatério Preliminar.
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_PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO IFPB

RESPONSAVEL PRAZO PARA ESTADO ATUAL*

PELA EXECUCAO | IMPLEMENTACAO BENEFICIO

RECOMENDAGAO AGAO

I - utilizar o
maodulo de triagem
e tratamento da
Plataforma Fala.

BR, nos termos da
Portaria CGU n°®
581/2021, afim de
possibilitar maior
rastreabilidade e
mensuracao de
resolutividade,
minimizando,
também, a replicagao
de informacoes
sensiveis em outros
sistemas

Il controlar a gestdao
do formulario
eletrénico,
disponibilizado no
sitio eletrénico da
ouvidoria, como
canal de entrada de
manifestacoes

IV - atualizar a
Resolugao 65/2015
para ajustar as
competéncias da
Ouvidoria, de acordo
com o Decreto
9.492/2018 e Portaria
CGU n° 5812021

V — adequar as
instalacoes fisicas

da Ouvidoria para
comportar os quatro
servidores lotados
no setor e garantir
espaco adequado
para o atendimento
presencial aos
demandantes

VI - participar da
atualizagdo da Carta
de Servicos do IFPB

Conhecer e aprender

a manusear o referido

maodulo, a fim de
poder utilizd-lo
corretamente nas
demandas que
chegam a Ouvidoria,
cumprindo assim

a legislacao e
minimizando a
replicacdo de
informagoes sensiveis
em outros sistemas
do IFPB.

Solicitar junto a
Diretoria de Gestao
de Tecnologia e
Informatica - DGTI

a substituicdo do
formuldrio eletrénico
pelo link do Fala.Br.

Solicitar ao Gabinete
da Reitoria a
adequacao do
Regimento Interno
da Ouvidoria aos
normativos da
CGU, bem como
auxiliar/assessorar
no processo de
construgao do novo
regimento

Buscar uma solucdo
viavel para o espago
fisico e acomodacao
dos servidores da
Ouvidoria. E ainda,
renovar/adquirir
novos equipamentos
eletronicos que
proporcionem
melhor agilidade as
acoes da Ouvidoria.

Elaborar/enviar Oficio
ao Gabinete da
Reitoria.

Ouvidoria Geral e
CGU

Ouvidoria Geral

Diretoria de Gestao
de Tecnologia e
Informatica - DGTI

Ouvidoria Geral

Conselho Superior
Gabinete da Reitoria

Procuradoria do IFPB

Ouvidoria Geral
Gabinete da Reitoria

Diretoria de
Administracao

Ouvidoria Geral

Gabinete da Reitoria

01/04/2023

08/01/2023

01/04/2023

01/06/2023

20/01/2023

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ INSTITUTO FEDERAL DA PARAIBA

Prevista

Prevista

Prevista

Prevista

Prevista

Padronizar o
tratamento das
demandas e
melhor proteger as
pessoas envolvidas
(denunciante,
denunciado, etc.).

Possibilitar ao usuario/
cidaddo mais uma
opcao de acesso a
Quvidoria.

Adequacdo a
legislacdo atual dara
mais seguranca
jurfdica as agdes da
Ouvidoria.

Um espaco fisico
adequado dara
maior seguranga/
sigilo aos cidaddos
que procuram a
Ouvidoria, assim
como proporcionara
mais conforto e
produtividade

aos servidores da
Ouvidoria.

A Ouvidoria podera
contribuir no
aperfeicoamento da
Carta de Servigos
do IFPB




RECOMENDAGCAO

AGCAO

_PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO IFPB

RESPONSAVEL
PELA EXECUCAO

PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO

ESTADO ATUAL*

VIl — elaborar e
publicar o Relatério
Anual de Ouvidoria
com o contetido
previsto na Lei n®
13.460/2017, Art.
I5, e Portaria CGU
n° 581/2021, art. 52

VIII - formalizar o
procedimento de
protecdo dos dados
do denunciante, seja
por tarjamento dos
dados, utilizacdo de
extratos, ou outro
meio que proteja a
identificacdo

[X - promover o
adequado tratamento
das manifestacoes
registradas, em
especial com o
cumprimento

do prazo legal

de resposta e o
encaminhamento
das demandas

de dendncias e
comunicagdes para
o setor de apuragao
competente

X — Capacitagdo dos
servidores lotados na
Quvidoria.

Confeccionar
anualmente o
Relatério de Gestao
da Ouvidoria

Adocdo de
salvaguardas da
identidade do
denunciante,
através da
utilizagdo de meios
de
pseudonimizacao,
como tarjamento,

extratificacdo, etc.

Encaminhar as
demandas, apds
tratamento, em
especial, as dendncias
e

comunicagdo aos
setores apuratorios.

*Encaminhar Oficio
ao Gabinete da
Reitoria solicitando
adogdo de
procedimentos
administrativo, quanto
ao cumprimento

do prazo legal de
resposta a Ouvidoria.

Proporcionar a
participagao dos
servidores em curso
de Pés-Graduacao
em Ouvidoria e
correlatos, bem
€omo, NOS CUrsos
de formacao

e capacitagao/
seminarios

/congressos e

féruns, sejam nos
moldes presenciais,
semipresenciais ou na
forma de EAD.

Quvidoria Geral

Continua
Gabinete da Reitoria
Ouvidoria Geral
Continua
Ouvidoria Geral
20/01/2023
COPSPA-RE
Comissao de Etica
*20/01/2023
Auditoria Interna
*Gabinete da Reitoria
Ouvidoria Geral do Continua

IFPB

Gabinete da Reitoria

Prevista

Em andamento

Prevista

*Prevista

Prevista

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificada em: ‘Atendida’,
“Néo Atendida”, “Prevista”, "Em Andamento” e “Em Atraso”.

Maior transparéncia
nas acoes
desenvolvidas pela
Ouvidoria

Proteger o

Usuéario/cidaddo
denunciante contra
eventuais represalias.

Permitira
rastreamento e ainda
uma andlise criteriosa
da demanda.

Equipe capacitada
intelectualmente,
valorizada e habilitada
no que diz respeito
ao cumprimento das
normas, bem como
auxiliar/assessorar o
Gabinete da Reitoria,
as Pro-Reitorias

e Diretores dos
Campis na Gestdo
administrativas.
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