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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia - IFB.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia -
IFB, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢oes: 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021.
Data de execug¢do: maio a junho de 2022



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Instituto Federal de
Brasilia - IFB, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes referentes
a  servicos  publicos
prestados por aquele
drgao.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de MELES na
prestacdo do servico e
quanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?°
10.153/2019, e Portaria
CGU n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao 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 funcGes 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 conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade apresentou uma satisfatdria gestdo de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Ainda, verificou-se a
necessidade de ampliar a proatividade de suas a¢Ges de ouvidoria com
maior participacdo social. A seguir, foram constatadas as seguintes
fragilidades: 1 - Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das
demandas as dreas internas; 2 - Inexisténcia de regulamentacdo de
procedimentos institucionalizados contemplando os fluxos internos de
trabalho da ouvidoria; 3 - Fragilidade/auséncia no acompanhamento de
atualizagdo da Carta de Servigos; 4 - Vulnerabilidades nos procedimentos
de salvaguardas a identidade de denunciantes; 5 - Caréncia de
acompanhamento quanto a resolutividade das dendncias e
comunicac¢des de ouvidoria; 6 - Fragilidade na comunicagdo/inter-relagdo
da Ouvidoria Geral do IFB com as Ouvidorias dos Campi; 7 -
Desatualizagdo do sitio eletrénico nos parametros da Portaria CGU n°
581/2021; 8 - Necessidade de avaliagdo continuada dos servigos publicos
prestados pelo IFB.

Quais as recomendag¢oes 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 recomendagdes que podem,
se implementadas, contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria. Entre as recomendac¢Ges acordadas com a
unidade avaliada, destacam-se as seguintes: | - Implementar fluxos
internos de tratamento das manifestagGes na ouvidoria Il - Utilizar o
madulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestag¢des, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021; IlI
- Acompanhar as atualiza¢Oes e adequacgdes da Carta de Servicos do IFB,
como determinam os arts. 72, VI; 43 e 44, da Portaria CGU n? 581/2021
IV - Formalizar o procedimento de protecado dos dados do denunciante,
seja por tarjamento dos dados, utilizacdo de extratos, ou outro
procedimento de pseudonimizacdo que proteja a identificacdo; V -
Disponibilizar banner com maior destaque do Fala.BR na pagina inicial
do IFB e na pagina da Ouvidoria; VI - Padronizar os fluxos de tratamento
das demandas, de modo que estas competéncias estejam claramente
definidas no seu Regimento Interno; VII - Acompanhar a resolutividade
das denuncias e comunicagdes de irregularidade e eventual publicacdo
de novas informag®es relevantes, conforme Portaria CGU n2 581/2021;
e VIl - Estabelecer pontos de interlocu¢do para a Ouvidoria nos campi,
facilitando o acesso presencial pelos usudrios de todas as localidades.
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Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo 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, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 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 funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes 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 drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo 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 corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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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 informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo 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 supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo 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 gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise 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 Informacgdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagdo, Lei n? 12.527/2011.

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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, 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 analise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foram
consideradas todas as manifestacbes cadastradas e concluidas no periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente
manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total de 100
manifestagdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, 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 interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia — IFB. A
instituicdo UFB foi criada no ano de 2008, com a promulgacdo da Lei n? 11.892/2008,
gue instituiu a Rede Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, criando
38 Institutos Federais em todos os Estados brasileiros. Entre eles, o Instituto Federal de
Brasilia, no Distrito Federal. Em 2008, o IFB se compunha, unicamente, do Campus
Planaltina. A Lein 211.892/2008 transformou a Escola Técnica de Brasilia (antigo Colégio
Agricola) em Campus Planaltina do Instituto Federal de Brasilia. J4& em 2009, foram
instituidos os campi Brasilia, Gama, Samambaia e Taguatinga. Ao longo dos anos, o
numero de unidades foi ampliado com a criacdo dos campi Ceilandia, Estrutural,
Recanto das Emas, Riacho Fundo e S3o Sebastido.

Atualmente, sdo 10 unidades, com mais de 17 mil estudantes matriculados, em
110 cursos diferentes, nas mais diversas modalidades, que vao, desde capacitacoes
rapidas, passando pelo Ensino Médio, até a Pés-Graduacao.

A Ouvidoria do IFB, objeto de estudo e avaliacdo deste Relatério, é integrante do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv e, portanto, sujeita a
orientacdo normativa e a supervisdo técnica do érgao central, no caso a CGU.

A ouvidoria, instituida em 2012, como instrumento de participagao social, tem,
atualmente, em sua estrutura administrativa duas servidoras responsaveis,
concomitantemente, pela Ouvidoria e pelo Servico de Informac¢do ao Cidadao - SIC:

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Raline Romaiany Oliveira Cardoso, titular da unidade desde agosto de 2019, e Kattiucy
Sousa Costa Trajano.

Quanto ao perfil da equipe, por ser reduzida, é 100% generalista. Todavia, ambas
possuem cursos especificos na drea, além de a ouvidora possuir certificacdo em
Ouvidoria pelo Profoco.

As informacgdes da UA, aqui expostas foram coletadas do sitio virtual do IFB, no
Questionario de Avaliacdo, no Fala.BR e nos Relatdrios de Atividades da Ouvidoria dos
anos anteriores. Mais detalhes sobre a ouvidoria do IFB 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 de Brasilia:

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria do IFB

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obriga¢cGes normativas. Segue a
descri¢ao de cada uma:

a) a Plataforma IFB em Numeros, desenvolvida pelo IFB, tem um mddulo com dados da
Ouvidoria que sao disponibilizados em transparéncia ativa. Atualmente, as planilhas de
controle das manifesta¢des estdo sendo atualizadas para que esta plataforma faca os
relatérios bimestrais e anuais da Ouvidoria e SIC automaticamente, diminuindo o
trabalho da equipe na elaboracao de graficos e tabelas. Dessa forma, a equipe podera
se dedicar, com mais tempo, a analise subjetiva dos dados dos relatérios;

b) o IFB faz mapeamento das demandas, principalmente, as que chegam por meio de
pedidos de acesso a informacdo, quando ocorrem de maneira recorrente, e, assim, sao
transformadas em transparéncia ativa a partir das recomendacdes da Ouvidoria. O
descritivo com o numero de cargos vagos e ocupados no quadro funcional do IFB, por
exemplo, foi incluido no Portal do IFB na Internet. Para entregar essa informacao, que,
segundo a unidade, é muito demandada na instituicdo, a Pro-Reitoria de Gestdo de
Pessoas atualiza, mensalmente, a pedido da Ouvidoria.

2. Achados
2.1 Uso de ferramenta inadequada para tramitacdao das demandas as areas internas
A Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais de atendimento:

e Plataforma Fala.BR para registro de manifesta¢des, cujo endereco de
acesso e orientacGes de registro estao disponiveis na pagina da ouvidoria
no Portal IFB na internet;

e Atendimento presencial, cujo agendamento pode ser feito pelo
formulario eletronico disponibilizado na pagina da ouvidoria no Portal IFB
na internet ou pelo telefone institucional da Ouvidoria;

e Telefone institucional da Ouvidoria para orientacbes e para
agendamento do atendimento presencial; e

e E-mail institucional da Ouvidoria para orientagdes.
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Todas essas manifestagGes sdo registradas na Plataforma Fala.BR. Todavia, a UA
informou que para tramites internos é utilizado o e-mail institucional, que é hospedado
na plataforma Google. Para coleta de informacGes académicas é utilizado o Sistema de
Gestao Académica — SGA, sistema desenvolvido e mantido pela Diretoria de Tecnologia
da Informacdo do IFB, conforme consta item 17, do nosso questionario:

“A Ouvidoria do IFB utiliza a Plataforma Fala.BR para o recebimento e
tratamento das manifestagdes. Internamente, para comunicagdo com
gestores que auxiliam na elaboragdo das respostas, utilizamos o e-mail
institucional, que é hospedado na plataforma Google. Para o gerenciamento
de prazos e instrumentacgdo da elaboracdo de relatdrios (que esta migrando
para a Plataforma IFBemNuUmeros), utilizamos o Google Sheets e o Google
Drive. Para coleta de informagGes académicas, acessamos o Sistema de
Gestdo Académica - SGA (desenvolvido e mantido pela Diretoria de
Tecnologia da Informagdo do IFB), cujo acesso com perfil de gestor foi
solicitado a Pro-Reitoria de Ensino, a fim de evitar a necessidade constante
de interlocugdo com os Coordenadores de Registro Académico ou a Pro-
Reitoria de Ensino. O acesso sera concedido em breve.”

Dessa forma, o correio eletrénico é o meio operacional utilizado para tramitar
manifestacdes as dreas internas competentes e demais campi do IFB responsaveis pela
demanda das manifesta¢des. Diante do informado, observa-se que a UA n3o adota o
Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

Sobre o assunto, é importante mencionar e acrescentar nesta esteira que,
segundo a Portaria CGU n2 581/2021, as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir
a protecdo dos direitos dos manifestantes ao realizar o encaminhamento de
manifestacbes. Tal protecdo é garantida, por exemplo, mediante o estabelecimento de
controles e salvaguardas, a utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a tramitacao
interna das informacgdes e a execug¢do de procedimentos de pseudonimizacao.

Quanto a seguranca dos dados de usuadrios, sublinha-se, em aten¢ao a Lei n°
13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que
permitam a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informagdes de acesso
restrito, evitando a disponibilizagcdo ostensiva desses elementos. Como também, devem
observar a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n°
13.709/2018 (LGPD), a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacdes pessoais
em sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes
gue ndo tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que
permitam o registro das acOes realizadas no tratamento das manifesta¢Ges, os nomes
dos agentes que acessaram as informacoes e as respectivas datas de acesso, de forma a
fortalecer os mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se conhecer as areas
nas quais houve a tramitacdo da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim
como estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacao.

Visando a atender a esses requisitos de seguranca e rastreabilidade, a UA ndo
informou se adota medidas para mitigar os riscos resultando ndo utilizacdo do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, com o objetivo de salvaguardar os
direitos dos manifestantes.
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Entre esses riscos, cabe destacar aquele relacionado a salvaguarda da identidade
do denunciante e a protegcdo das informagbes recebidas. Em alguns casos, a
probabilidade de ocorréncia desse risco aumenta consideravelmente, visto que os
dados sao extraidos manualmente da Plataforma Fala.BR para encaminhamento, mail
institucional, as aras correlatas do IFB.

Ainda, cumpre registrar que as denuncias, ndo estao totalmente protegidas pela
simples ocultacdo de dados pessoais quando tramitadas via e-mail, uma vez que ha a
possibilidade de acesso e conhecimento do teor por todos os gestores, dos campus
respectivos, que recebem o conteludo cadastrados, independentemente da necessidade
de conhecer.

Logo, ainda que o acesso ao e-mail seja a alguns colaboradores, e o conteldo
pseudonimizado, é possivel que diversas unidades e servidores/terceirizados tenham
acesso aos dados pessoais, e/ou as informacdes sensiveis nela contidas, pelo fato de
utilizarem um sistema paralelo ao modulo de tratamento do Fala.BR. Neste diapasao, as
denuncias e as comunicacdes de irregularidades, face ao carater sigiloso insito as
informacdes delicadas ali dispostas, acham-se, tecnicamente, desprotegidas, porque, no
modus operandis utilizado pelo IFB, ndo est3, inteiramente, sujeito aos mecanismos de
restricdo de acesso e conhecimento do conteudo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e, formalmente, preconizadas nos arts. 19, §19; 21; 30;
e 31, da Portaria CGU n2 581/2021, cumulados com o art. 62, da LGPD, e art. 10, da Lei
n2 13.460/2017.

Por forga da Lei n? 12.527/2011 e da Lei n2 13.460/2017 os 6rgdos e entidades
publicas devem proteger suas informacgées pessoais, restringindo o acesso a quaisquer
dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, a ndao ser que haja
autorizacdo expressa, por parte do titular, para o acesso a estas informacgdes. Ainda, a
Portaria CGU n2 581/2021 dedica os artigos 30 e 31 especificamente ao assunto:

Art. 30. Compete as unidades do SisOuv receber as denuncias dirigidas ao
orgdo ou entidade a que estejam vinculadas, nos termos do art. 42 do Decreto
n? 10.153, de 2019.

Paragrafo uUnico. As unidades do SisOuv adotardo, no ambito de suas
competéncias, as a¢Ges necessarias ao correto cumprimento do art. 42 do
Decreto n? 10.153, de 2019.

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

§ 12 A protecdo a identidade do denunciante se dara por meio da adogao de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos
termos do § 12 do art. 62 do Decreto n? 10.153, de 2019.

§ 22 A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com
competéncia para executar o processo apuratorio, quando for indispensavel
a analise dos fatos narrados na denuncia.

§ 32 A protecdo a identidade independe de prévia habilitacdo da denuncia
pela unidade do SisOuv.
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Obedece a referida portaria ao Decreto n? 10.153/2019, em que em seu art. 62
é disposto o seguinte:
Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

§ 12 Arestricdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante sera
mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso | do § 12 do art. 31 da
Lei n212.527, de 2011.

(..

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

Ocorre que, conforme mencionado em questionario e em reunido conjunta
referente aos tramites das manifestacdes, infere-se que o modus operandi utilizado nao
atende aos requisitos ora expostos no Decreto relacionados ao estabelecimento de
salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes, permanecendo que a
utilizacdo do mdédulo de triagem e tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR
seja utilizada pela UA.

Ressalta-se que, no periodo de andlise das manifestacdes constantes da amostra,
ja havia sido disponibilizado o Médulo de Triagem e Tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, a Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art.
19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestages para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

De todo o modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve, obrigatoriamente, apresentar
anualmente a justificativa para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos
para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19
da Portaria CGU n° 581/2021.
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2.2 Inexisténcia de regulamentagao de procedimentos institucionalizados contemplando
os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

O IFB elaborou dois normativos referentes a ouvidoria: organograma do IFB,
publicado na Resolugdo do IFB n201/2017, e o Regimento Interno da Ouvidoria, editado
pela Resolugdo IFB n2 18/2021.

Conforme determina a Portaria CGU n2 581/2021, em seu art. 42, as unidades
do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos para o tratamento de
manifestagGes. Porém, ndo existe um normativo institucionalizado estabelecendo o
fluxo padronizado de tratamento das manifestagdes na Ouvidoria do IFB, tampouco
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo da
atividade de ouvidoria latu sensu.

Todavia, em resposta ao questiondrio aplicado, foi informada a pratica rotineira
no tratamento de suas manifestacdes até a sua resolutividade, conforme listado a
seguir:

“1- A Ouvidoria recebe as manifestagdes por meio da plataforma Fala.BR,
e faz a leitura inicial, verificando inicialmente se o tipo de manifestagao foi
selecionado corretamente pelo cidadao;

2 - Caso haja necessidade de alteragado do tipo de manifestagao, a equipe da
Ouvidoria faz a alteragdo dentro da plataforma;

3 - Caso o texto e anexos que o cidaddo apresentou ndo sejam suficientes
para que a Ouvidoria possa dar encaminhamento a manifestacdo, é feito o
pedido de complementacdo ao cidaddo, informando sobre o prazo de 20 dias
para o retorno;

4 - O texto da manifestacdo é copiado para um arquivo de edi¢do de texto
dentro da plataforma Google Drive (acessado com o login do e-mail
institucional, que é hospedado no pacote Google Educacional) para o
tratamento inicial. Foram elaborados modelos que dao orienta¢bes aos
gestores no caso especifico de cada tipo de manifestagdo. Os modelos foram
copiados para uma pasta publica para que possam acessar durante esta
avaliagdo:
https://drive.google.com/drive/folders/1tXUelmzkHAJygGh5joTzs8CFXz607
wlW?usp=sharing

O texto do cidadao é avaliado pela equipe da Ouvidoria do IFB, de forma a
verificar se a linguagem estd clara e com urbanidade, qual a unidade
responsavel pelo assunto tratado, e se ja existe em Transparéncia Ativa a
orientacdo ou fluxo definido que resolva o tema abordado na manifestacao;

Apds o tratamento inicial apresentado nas etapas anteriores, a Ouvidoria
encaminha a manifestagdo através do e-mail institucional ao gestor da
unidade responsavel, com orientagdes especificas para o tratamento do tipo
da manifestagao, e algumas recomendagdes sobre cumprimento do prazo de
resposta, qualificacdo da resposta, objetividade e clareza, e ainda algumas
boas praticas a serem adotadas em casos especificos;

7 - A equipe da Ouvidoria inclui em uma planilha dentro da plataforma Google
Drive (acessado com o login do e-mail institucional, que é hospedado no
pacote Google Educacional) alguns dados necessarios para a identificagcdo das
manifestagGes, acompanhamento dos prazos de resposta e para elaboragdo
dos relatorios gerenciais. Nenhum dado de identificagdo do cidadao é incluido
nesta planilha, e ela é acessada somente pela equipe da Ouvidoria;
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8 - Semanalmente, com apoio da planilha de acompanhamento, a equipe da
Ouvidoria envia lembretes aos gestores sobre a aproximag¢do do prazo final
de resposta ao cidaddo. Como é possivel verificar nos modelos de tratamento
de manifestagGes, a Ouvidoria divide o prazo do gestor em trés partes, e envia
ao gestor a manifestacdo identificada como “12 prazo”, na semana seguinte
envia um lembrete identificado como “22 prazo”, e na semana seguinte envia
um lembrete identificado como “39/ Gltimo prazo”.

9 - Ao receber a resposta do gestor, a Ouvidoria avalia se a manifestagao foi
atendida, se a resposta estd adequada com linguagem objetiva, clara e
simples, e se as recomendagBes para cada tipo de manifestacdo foram
atendidas (por exemplo, informar sobre a apuragdo ou sobre o arquivamento,
em casos de denuncias, como orienta a Portaria CGU n2 581/2021);

10 - Caso a resposta do gestor esteja inadequada na redagdo, a Ouvidoria faz
0 ajuste e envia ao cidadao através da Plataforma Fala.BR. Caso seja verificada
falha no conteiudo da resposta, a Ouvidoria solicita ajuste ao gestor,
prorrogando o prazo de resposta se for necessario.

11 - As manifestagdes do tipo denuncia, solicitagdo, sugestao, reclamacgao e
simplifique seguem o fluxoapresentado nos itens anteriores;

12 - As manifestacGes do tipo elogio sdo encaminhadas para o servidor ou
unidade mencionada pelo cidaddo, aos gestores desses servidores ou
unidades, e uma copia oculta é enviada para a reitora da instituicdo.”

Acresga-se que a implementagao do fluxo interno de tratamento, referente a
este achado guarda referéncia as diretrizes bdsicas para recepcdo e tratamento das
manifestacdes contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, na Portaria CGU n2
581/2021, nos Decretos n® 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a prestacido
adequada dos servigos pontuada na Lei n2 13.460/2017 (artigos 42 e 59).

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta,
aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alterac¢Ges, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial:

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

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

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

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

Salienta-se, também, que a elaboracdao de um normativo organizacional préprio
mais completo oportuniza o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao
de papéis e das atribuicdes dos atores estruturais, de modo a abarcar as particularidades
regulamentares de cada tipologia de manifestacdo, padronizando-as, tanto quanto
possivel, com vistas a mitigar riscos de auséncia de providéncias, propiciar ferramentas
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resolutivas coerentes, adequadas e suficientes, além de viabilizar uma razoavel
seguranca institucional na gestdo de informacgdes sensiveis.

Por fim, mister consignar que UA informou que ndo mantém
acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de apuragées ou
de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as denuncias ou
comunicacles de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracdo, em funcdo da caréncia do tema no Regimento Interno e que o fara, pois
compreende a necessidade de estabelecer tal procedimento

2.3 Fragilidade/auséncia no acompanhamento de atualizagdo da Carta de Servigcos e
como consequéncia, a implantagdo do Conselho de Usuarios

No que se refere a Carta de Servigos, o art. 72, §42 da Lei n2 13.460/2017 diz que
“a Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente
divulgacdo mediante publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio do IFB, o documento estd disponivel no link:
https://www.ifb.edu.br/attachments/article/21922/carta servi%C3%A70s 2019.pdf

Observa-se que a Carta data do ano de 2019, podendo estar com alguns servicos
desatualizados, notou-se que ndo ha uma periodicidade definida.

Conforme respondido em questionadrio: “A carta de servigos do IFB foi atualizada
pela ultima vez em 2019, e a Ouvidoria participava apenas acompanhando sua
atualizagdo. Em 2022, foi feita uma busca ativa para saber qual unidade da estrutura
organizacional estava responsdvel por esta tarefa, e descobrimos que a Diretoria de
Orcamento do IFB fazia esse trabalho, motivada pelo monitoramento da Ouvidoria. Por
ndo encontrarmos sentido nessa distribuicGo, e apds estudos sobre as normas que
orientam a elabora¢do da carta de servicos, a Ouvidoria tomou para si a
responsabilidade desta elaboragcdo, que estd em andamento, juntamente com a
atualizagdo dos servicos na plataforma Gov.BR. A previsdo de publica¢do desse material
é julho de 2022”.

Assim, como consequéncia dessa desatualizacdo da Carta, foi informado em
Relatério anual de 2021, que a Ouvidoria do IFB ainda ndao conseguiu implementar
também o Conselho de Usuarios, uma vez a elaboragdo da carta de servigos ser requisito
para a implementac¢ado do conselho.

Consoante ao assunto, o art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021 estabeleceu que
“as unidades do SisOuv atuardo em coordenagéo com os gestores de servigo dos rgéos
e entidades a que estejam vinculadas na elaboragéo e atualizagdo da Carta de Servicos
ao Usudrio, compreendendo, dentre outros processos, os que seguem:

I - 0o mapeamento de servicos prestados pelo drgdo ou entidade;

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

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informag¢des oriundas de manifestagées,
avaliagbes de satisfacdio e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagdes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigcos ao Usudrio.”


https://www.ifb.edu.br/attachments/article/21922/carta_servi%C3%A7os_2019.pdf
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Adicionalmente ao tema, o art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 prevé ainda que,
“na elaboragao da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv deverd assegurar-
se de que estejam disponiveis as informacdes relativas:

I - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o servigo;
Il - as etapas para processamento do servigo;

IV - ao prazo para a prestagdo do servico;

V - a forma de prestagdo do servigo;

VI - a forma de comunicag¢éGo com o solicitante do servigo;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servigo;

VIl - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagdo dos servigos;

XI - aos mecanismos de comunicagGo com os usudrios;

Xl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestées
e reclamacées;

Xlll - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realiza¢do dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e

pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;
XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVI - aos elementos bdsicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVIl - as condigées minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIIl - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usudrios.”

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servico ao Usuario junto ao portal eletronico "gov.br", mediante interlocucdo e
prestacdo apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servicos
sejam divulgados e informados (art. 46 da Portaria CGU n® 581/2021):

| - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

Il - em conformidade com a legislacdo aplicavel, em especial a Lei n2 13.460,
de 2017.

Dessa forma, nota-se a necessidade de um criterioso levantamento de todos os
servicos existentes para que entdo figurem, formalmente, na carta de servicos desta
instituicdo, como é o caso de setores como a Ouvidoria e SIC, servicos que estdo
disponiveis ao publico, aparecem na carta de servicos, mas nao figuram na relacdo de
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servigos do portal de servigos do governo, e assim se encontram muitos outros setores
com servigos que nao estao registrados no mencionado portal.

Até que o projeto gov.br esteja integrando todos os canais digitais do governo
federal, reunindo servicos para o cidadao e informacdes sobre a atuacao de todas as
areas do governo, oferecendo ao cidaddo um canal direto e rapido de relacionamento
com os drgdos federais teremos diferentes caminhos de acesso e de atendimentos ao
usuario, confundindo o cidaddao que busca informacdes de servicos ofertados pelo
Instituto.

Assim, sugere-se uma melhor uniformizacdo e formato de acessos aos servicos
prestados ao cidaddo, visando uma compreensao mais facil e ampla dos programas e
acoes ofertados pelo IFB.

2.4 Vulnerabilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade de denunciantes.

Ao ser questionada sobre como ocorre a protecdo dos dados pessoais dos
manifestantes no ambito dos trabalhos da Ouvidoria, a UA pontuou que: “Durante o
tratamento da manifestacdo, o texto e anexos enviados pelo cidaddo sdo
cuidadosamente tratados para que ndo identifiqguem o manifestante, quando hd
necessidade do envio dessas manifestacoes. Nenhum dado pessoal é inserido na
planilha de acompanhamento dos prazos. O mesmo cuidado é tomado em todos os tipos
de manifestagbes, exceto em solicitagbes, que recorrentemente necessitam da
identificac@o do cidaddo para que a solicita¢do, geralmente de natureza académica, seja
atendida.”

Sabe-se que a responsabilidade inicial pela manutengdo da restricao dos dados
esta na Ouvidoria, a qual retira manualmente a identificacao do cidadao antes do envio
para as areas técnicas.

Conforme apontado em Achado deste relatério, ndo existe na UA um sistema
informatizado, nem um fluxo para o tratamento das manifestacdes. Em que pese os
cuidados adotados pela Ouvidora para a manutenc¢ao do sigilo, a ado¢do de sistemas
informatizados otimiza a prote¢do dos dados, uma vez que deve registrar 0s acessos as
informagdes no que tange a usuario, data e hora. Nesse sentido, dispde o art. 62 do
Decreto n2 10.153/2019:

“Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017. (...)

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

A Lei n? 13.460/2017, art. 59, prevé:

“Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servigcos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

(..)
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XIII - aplicagdo de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condigdes

para o compartilhamento das informagdes;”

Tal fato, torna-se doravante mais importante quando a ouvidoria, por exemplo,
entenda que a denuncia deva ser encaminhada a um outro érgdo: neste caso, consoante
0 § 42 do art. 62 Decreto n? 10.153/2019, a “A unidade de ouvidoria responsdvel pelo
tratamento da denuncia providenciard a sua pseudonimiza¢do para o posterior envio
aos drgdos de apuragdo competentes, observado o disposto no § 29”.

Acrescenta-se que a unidade ndo utiliza o Fala.BR (utiliza e-mail institucional)
para tramitar suas denuncias, que também ndo atende, em sua completude, os
requisitos ora expostos no Decreto relacionados ao estabelecimento de salvaguardas de
protecdo a identidade dos denunciantes, permanecendo que a utilizagdo do mdédulo de
triagem e tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR seja avaliada pela UA.

2.5 Caréncia de acompanhamento quanto a resolutividade das dendncias e
comunicagoes de ouvidoria

Conforme analisado, o Regimento Interno da Ouvidoria, editado pela Resolu¢dao
IFB n2 18/2021, ndo vem a contemplar 0S procedimentos de acompanhamento da
resolutividade das denuncias e comunicag¢des de ouvidoria. Dessa forma, a UA informou
que ndo mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos
de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares referentes as dentncias ou
comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuragao.

Imperioso mencionar que o ndao acompanhamento da resolutividade das
denuncias e comunicagdes de irregularidade esta em desacordo com o art. 19, da
Portaria CGU n2 581/2021, o qual estabelece:

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

V - No caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.”

A caréncia de completude do Regimento Interno ndo afeta, unicamente, o
acompanhamento da resolutividade, mas compromete a qualidade com que a UA

realiza os controles de seguranca que permitem a rastreabilidade de quaisquer
documentos, manifestagGes ou processos que nela ingressam.

Paralelamente, repise-se, o desuso do médulo de tramitacdo da Plataforma
Fala.BR contribui para dificultar a conclusdo dos procedimentos e a manutenc¢do de
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rotinas parametrizadas de rastreio de fluxos de trabalho, de consolidacdo do
conhecimento apurado e, sobretudo, de prestacdao das informagdes ao solicitante,
guando cabivel.

2.6 Fragilidade na comunicag¢do/inter-relagdo da Ouvidoria Geral do IFB com as
Ouvidorias dos Campi

A Ouvidoria funciona, fisicamente, na sede do IFB, em Brasilia/DF. O IFB —
constituido como autarquia educacional de vdrios campi — possui autonomia
administrativa e pedagdgica e exerce suas atividades em unidades distribuidas em
diversas localidades do Distrito Federal, sendo composto pela Reitoria e 10 Campi:
Brasilia, Ceilandia, Estrutural, Gama, Planaltina, Recanto das Emas, Riacho Fundo,
Samambaia, S3o Sebastido e Taguatinga.

Apesar de sua distribuicdo geografica, verificou-se que ndo existem ouvidorias
setoriais nos campi, o que, em tese, pode limitar, até certo ponto, as atividades de
ouvidoria das outras localidades, pois deixam de ser considerados pontos focais no
recebimento de manifestagdes.

A despeito do achado verificado a partir do instrumento técnico de avaliacdo,
ndo foi relatada a realizacdo de reportes a Reitoria informando a necessidade de criacdo
de pontos de ouvidorias nos campi. Entretanto, a UA p0s a termo a seguinte fragilidade
na comunicagdo: (Sic)” A Ouvidoria vem tendo dificuldades na comunicagéo com os
diretores-gerais dos dez campi do IFB, que ficam localizados geograficamente distantes
do ambiente da reitoria, onde a Ouvidoria é situada. Por este e também por outros
motivos, relacionados ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, nds fizemos a
solicitagdo de inclusdo da Ouvidoria nas reunibes quinzenais do Colégio de Dirigentes,
que é uma instdncia de deliberacGo e gestdo estratégica da instituicdo. Com essa
medida, acreditamos que nos aproximaremos desses gestores, a fim de atualizd-los mais
frequentemente e de forma mais efetiva sobre as demandas recorrentes, sensiveis,
prioritdrias ou de alta relevdncia, como medida de melhorar processos e servicos da
nossa institui¢cdo.”

Em sintese, o IFB sé possui uma Ouvidoria, em Brasilia, que articula e trata as
demandas direcionadas aos servicos prestados por todas as outras 10 unidades do IFB.

Consoante inciso Xl do art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021, compete a ouvidoria
realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgao ou entidade a que estejam
vinculadas para a adequada execugdo de suas competéncias.

Destarte, além de pleitear sua inclusdao pratica nos féruns de governanca
estratégica, de servicos e de politicas publicas da organizacdo, a UA deve garantir que a
dispersao espacial das unidades setoriais ndo obste o acesso livre, desimpedido e seguro
a Ouvidoria, nos termos dos arts. 62, caput, |; 82, 92 e 10 da mencionada Portaria.

2.7 Desatualizagao do sitio eletronico nos parametros da Portaria CGU n° 581/2021

Em pesquisa no site do IFB, realizada no dia 12 julho de 2022, foi localizada uma
pagina exclusiva para apresentar as informacgdes relacionadas a Ouvidoria, disponivel
em: https://www.ifb.edu.br/ouvidorias .

Conforme prescreve o art 71, da Portaria CGU n2 581/2021:
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As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para colocar em
transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?"

(..)

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

(..)"

Entretanto, a excecdo dos Relatério de Gestdo, os demais itens acima dispostos
nao se acham, adequadamente, contemplados no sitio virtual da Unidade.

Esclarece-se: ndo existe, por exemplo, men¢ao ao enderego de atendimento
presencial. Em seu lugar, apenas uma sentenga - “Temporariamente suspenso neste
periodo de combate ao novo coronavirus.”

Com igual sorte, o acesso ao banner é indireto, ja que, primeiramente, é preciso
aceder a aba da Ouvidoria, clicar em “Registro de Manifesta¢des” e, depois, em “Para
registrar sua manifestacdo, clique aqui”, tal como encartado nas imagens abaixo,
atravancando a fluidez com que se impde chegar a Plataforma Fala.BR.

Quanto a disponibilizacdo do banner, tece maiores esclarecimentos: Em analise
no sitio eletronico da UA, o banner do Fala.BR nao foi localizado na pagina inicial do IFB
ou na pagina da Ouvidoria. O acesso ao Fala.BR se da por meio do icone “Registro de
Manifestagdes” na pagina da Ouvidoria, e depois de clicar no link exposto, conforme
imagens abaixo:

Teams €@ Disrio Oficial da Un... &k iCloud 1

i
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Assim, recomenda -sequea unldade mantenha todas as informacdes atualizadas,
precisas e disponiveis em sua pagina virtual, de forma a ndo ocasionar prejuizo aos
usudrios, nem tampouco transgredir a normatizacao especifica

2.8 Necessidade de avaliagao continuada dos servigos publicos prestados pelo IFB

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, em seu art. 13, as ouvidorias terdo, entre
outras, como atribuicdes precipuas “acompanhar a prestacdo dos servicos da
Instituicdo, visando a garantir a sua efetividade” e “propor aperfeicoamento na
prestacdo dos servicos”. No art. 23 da mesma Lei, os érgdos e entidades publicos nela
abrangidos deverdo avaliar os servigos prestados em relagdo “a satisfacdo do usuario
com o servico prestado”; a “qualidade do atendimento prestado ao usudrio”; ao
“cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos”; a
“quantidade de manifestacGes de usudrios”; e as “medidas adotadas pela administracdo
publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servigo”.

Assim, esta avaliacdo devera ser realizada via Conselho de Usuarios, no minimo,
a cada ano conforme dispGe o Decreto n? 9.492/2018, a saber:

“Art. 24-D. Os conselhos de usuarios de servicos publicos sdo 6rgdos de
natureza consultiva, aos quais compete: (Incluido pelo Decreto n? 10.228, de
2020)

| - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da
prestagdo dos servigos publicos; (Incluido pelo Decreto n? 10.228, de 2020)

Il - propor melhorias na presta¢do dos servigos publicos e contribuir para a
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e (Incluido
pelo Decreto n2 10.228, de 2020)

Il - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuagdo das ouvidorias do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal. (Incluido pelo Decreto n? 10.228, de
2020)

Art. 24-E. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos por
usudrios dos servicos publicos, selecionados dentre aqueles que se
candidatarem mediante chamamento publico conduzido pela unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responsavel pela
supervisdo da execucdo do servigo publico a ser avaliado.”

Nesse sentido, a Portaria CGU n2 581/2021, estabelece:

2
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“Art. 55. Os conselhos de usudrios de servicos publicos sdo oérgaos
consultivos, cujas competéncias estao elencadas no art. 24-D do Decreto n?
9.492, de 2018, e que sdao compostos exclusivamente por usuarios
voluntarios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas e
encaminhadas pelas unidades setoriais do SisOuv.

§ 192 O ¢6rgdo central do SisOuv disponibilizara canal virtual integrado a
Plataforma Fala.BR a ser utilizado pelas unidades setoriais do SisOuv para
cumprimento do disposto nesta Sec¢do, doravante denominado Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios, desenvolvido e mantido pela Controladoria-
Geral da Unido.

§ 292 Os dados coletados junto aos conselheiros ou por meio da Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios serdo considerados informagGes, para os fins
do que dispde o art. 23 do Decreto n?2 9.492, de 2018.

Art. 56. As unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal
eletronico "gov.br" deverdao promover chamamentos publicos periddicos de
conselheiros voluntarios, ao menos uma vez ao ano. (alterado pela Portaria
CGU n23.126/2021)”

Entretanto, a Unidade de Ouvidoria informou no Questiondrio de Avaliagdo que

ndo avalia os servicos prestados pelo 6rgdo atualmente, descumprindo exigéncias
normativas ja citadas como descrito abaixo, item 46 do QA:

“A Quvidoria do IFB fazia até o ano de 2020 uma pesquisa de satisfagdo com
usudrios, onde eram avaliados os servigos publicos ofertados pelo IFB e
também a atuacdo da propria ouvidoria. O resultado dessas pesquisas foi
publicado junto aos relatdrios anuais da Ouvidoria, e as recomendagdes aos
gestores foram elaboradas também com base no resultado desta pesquisa.
Apds a implementagdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, com
uma plataforma digital, foram iniciados os trabalhos de avaliagdo dos servigos
do IFB através dessa plataforma. Entretanto, devido ao grande volume de
atividades desempenhadas pela servidora titular do cargo de ouvidora, que
atua como presidente da Unidade de Gestdo da Integridade, e também como
presidente do Grupo de Trabalho para a 16 implementa¢ao da LGPD, e com o
advento do afastamento da outra servidora da equipe por 10 meses, esta
implementacgdo foi prejudicada. Mas estamos trabalhando para que esta agao
seja implementada até agosto de 2022.”

Dessa forma, como exposto, a ouvidoria devera fazer o devido acompanhamento

guanto a prestacdo dos servicos da Instituicdo, visando garantir a sua efetividade e

propor aperfeigoamento na prestagdo dos servigos.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados

elencados na Secdao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do IFB, em ordem de prioridade:

implementar fluxos internos de tratamento das manifestacbes na ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, e,
ainda, os mecanismos de recepcdo, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria;

utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
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possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros sistemas;

lll.  acompanhar as atualizacdes da Carta de Servicos do IFB, com periodicidade
definida ;

IV. formalizar o procedimento de protecdo dos dados do denunciante, seja por
tarjamento dos dados, utilizacdo de extratos, ou outro procedimento de
pseudonimizacdo que proteja a identificacao;

V.  Atualizar o sitio eletrénico de acordo com a Portaria CGU n2 581/2021

VI. Realizar avaliacdo dos servicos publicos prestados pela Instituicdo, com
periodicidade de, no minimo, um ano, por meio do conselho de usuarios

VIl.  acompanhar a resolutividade das manifestacoes, e eventual publicacdo de novas
informacgdes relevantes, conforme Portaria CGU n2 581/2021;

VIIl.  criar estruturas descentralizadas ou pontos focais para a Ouvidoria nos campi,
facilitando a interlocugao e atendimento célere a todas as manifestagdes.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar o atual arranjo organizacional da
Ouvidoria do IFB, com vistas a melhoria de sua atividade gerencial. Desse modo, foram
analisados, especialmente, a estrutura e a gestdao do 6rgao, bem como o fluxo de
tratamento das manifestacbes, a emissdo da resposta ao cidaddo e os procedimentos
para atender as demandas de ouvidoria.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria administrativa na prestagao de servicos publicos e para a facilitacdao do acesso
do usuario aos instrumentos de participacao ativa na defesa de seus direitos, tendo em
vista as principais fragilidades que podem concorrer para a diminui¢ao na qualidade dos
servigcos publicos fornecidos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagao, a analise de amostra das manifestagdes do ano de 2021, além das
informacgdes coletadas pelas pesquisas empreendidas no sitio virtual e na legislacdo do
Instituto.

Os beneficios esperados, a partir das recomendacdes propostas, decorrem deste
trabalho de monitoramento e de avaliacdo, em sentido amplo. Mercé deles, objetiva-
se, principalmente, induzir o aumento da produtividade e tempestividade das respostas
ao cidaddo e a promoc¢do de acbes de participacdo social e regulamentacdo das
atividades da Unidade Avaliada. Desse modo, agregar-se-a valor a Ouvidoria, tornando-
a apta a fomentar o fortalecimento institucional; franquear a interlocucdo e controle
sociais; e a mitigar riscos de desconformidades, com vistas a promover a consolida¢cdao
dos mecanismos de integridade, accountability e compliance.
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Apéndice A
Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada
As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a

etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional e validagao das respostas ao Questionario
de Avaliagao.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgdo | Orgdo vinculado, diretamente, & Reitoria, na estrutura
administrativa do IFB

Data de criacdo 17/12/2013

E-mail ouvidoria@ifb.edu.br

Pagina na Internet https:// https://www.ifb.edu.br/institucional/ouvidoria
Canal de atendimento - Plataforma Fala.BR para registro de manifestacées,

cujo endereco de acesso e orientacdes de registro
estdo disponiveis, na pagina da ouvidoria, no Portal IFB
na internet;

- Atendimento presencial, com agendamento feito pelo
formulario eletronico disponibilizado no sitio virtual da
ouvidoria ou por seu telefone institucional;

- Telefone e e-mail institucional da Ouvidoria para
orientacg0es.

Enderego Ouvidoria da Instituto Federal de Brasilia

Setor de Autarquias Sul, Quadra 2, Bloco E, Ed. Siderbras
Telefone Telefone: (61) 2103-2154
Ouvidora Raline Romaiany Oliveira Cardoso - ocupante do quadro

efetivo de Assistente em Administracdao, da Carreira de
Técnicos-Administrativos em Educagdo (PCCTAE).
E-mail: raline.cardoso@ifb.edu.br

Designacdo ao cargo: 09/08/2019

A.2 Competéncias
A Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia, instituida em dezembro de 2013, é
regida pela Resolugdo n2 18/2021 - RIFB/IFBRASILIA que estabelece:

“Art. 22 A Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia
de Brasilia - IFB é uma unidade de promocdo e defesa dos direitos de
discentes, docentes, servidores técnico-administrativos e usudrios de servigos
publicos nas suas relagdes administrativas e académicas, assim como na
prestacdo de servigos.

§ 12 A Ouvidoria do IFB compde o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv, cujo 6rgdo central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU.
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§ 22 A Ouvidoria do IFB ndo tem carater disciplinar administrativo, judicial ou
deliberativo, exercendo papel de mediadora nas relagdes institucionais que
envolvem a comunidade interna e externa ao IFB.

Art. 32 S3o objetivos da Ouvidoria:

I- atuar de forma técnica, empatica, imparcial e focada na solucao pacifica de
conflitos, agir com presteza e imparcialidade;

II- ampliar e consolidar continuamente os meios de participagdo social como
instrumento de governancga publica;

[1l- buscar solugdes coletivas a partir do conjunto de problemas individuais
identificados nas manifestagoes;

IV- ser compreendida como um canal que auxilia os docentes, servidores
técnico-administrativos, discentes e a sociedade em suas relagdes com o IFB;

\

V- oferecer informagdes gerenciais e sugestOes a gestdo, visando ao
aprimoramento da prestacdo do servigo, por meio de relatdrios anuais;

VI- auxiliar na identificacdo de pontos a serem aprimorados e contribuir,
dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e processos administrativos;
e

VII- ser reconhecida institucionalmente como uma unidade auténoma,
independente e de carater mediador, que acolhe as manifesta¢Ges, analisa e
atua na busca de solugdes.

Art. 42 Compete a Ouvidoria do IFB:

I- proporcionar acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de
ouvidoria, nos termos da Lei n? 13.460, de 2017;

II- garantir a protec¢do de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos
da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018;

Ill- garantir acesso a informacdes claras, corretas e atualizadas, necessarias
a0 acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV- orientar os servidores, discentes, e os usuarios de servigos publicos sobre
a forma de registro de manifestagdo, e instrui-los quanto ao
acompanhamento de sua tramitagdo na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo (Falal.BR), cuja utilizagdo é obrigatéria, sem prejuizo de
sua integragcdo com sistemas informatizados de ouvidoria;

V- receber e examinar as manifestacGes de usuarios de servigos publicos a
que se refere o Capitulo lll da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017,
referentes aos atos e procedimentos dos administradores, servidores e
demais segmentos da comunidade, e encaminhar as unidades responsaveis
para sua analise e resolugdo;

VI- acompanhar as providéncias tomadas pelas unidades responsaveis,
informando a decisdo administrativa final aos interessados, garantindo-lhes
orientac¢do, informacao e resposta, e mantendo-os cientes do andamento do
tratamento das manifestacdes;

VII- adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas;

VIII- formular, executar e avaliar ages e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria;
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IX- coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdao
dos usudrios com a prestag¢do de servigos publicos;

X- analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corre¢do de falhas;

XI- zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagGes constantes
nas Cartas de Servigos do IFB;

Xll- adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos publicos e o IFB, bem como entre agentes publicos, no ambito
interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as partes e tornar mais
efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel;

Xlll- criar um ou mais Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos, e promover
chamamentos publicos periddicos de conselheiros voluntérios, ao menos
uma vez ao ano, para coletar informagdes acerca da qualidade dos servigos
prestados, nos termos do Decreto n2 9.492, de 2018, alterado pelo Decreto
n2 10.228, de 2020;

XIV- em relagdo aos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

XV -realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participac¢do social;

XVI- realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias do IFB, com os
demais érgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos
dos usudrios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e
Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

XVII- realizar a articulagdo com as demais unidades da Reitoria e dos Campi
do IFB para a adequada execuc¢do de suas competéncias;

XVIII - realizar a interlocugdo e observar as orientacGes do orgdo central do
SisOuv, no ambito de suas competéncias;

XIX - exercer a atividade de Servico de Informagdes ao Cidaddo, de que trata
oinciso | do art. 92 da Lei n2 12.527, de 18 de novembro 2011 (Lei de Acesso
a Informagdo);

XX - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XXI - receber as manifestacbes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 14 de agosto
de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais);

XXIl - preparar bimestralmente estatisticas indicativas por tipos de
manifestagdo, usuarios, area interlocutora, formas de acesso e demais dados
que possam ser Uteis para andlise referente as possibilidades,
vulnerabilidades e linhas de a¢Bes provaveis, visando a correcdo de falhas e a
prospecc¢ao de novas solugdes para o tratamento de problemas, no interesse
do Estado ou da sociedade; e

XXIII - preparar anualmente, e submeter a aprovagdo do Conselho Superior,
o relatdrio de gestdo da Ouvidoria e do SIC, contendo descrigdo das atividades
desenvolvidas, com sugestdes, visando a melhoria das relagdes do IFB com a
comunidade e garantindo o respeito os seus direitos.
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§ 12 A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter
sob sigilo os nomes dos usuarios, salvo nos casos em que sua identificagao,
junto as instancias do Instituto, seja indispensavel para solugdo do problema
e atendimento do interessado, sem prejuizo da proteg¢do ao denunciante, nos
termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

§ 22 A identificagdo do usuario é informacgado pessoal protegida com restri¢do
de acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
Acesso a Informagdo) e nos termos da Lei n? 13.709, de 2018 (Lei Geral de
Prote¢do de Dados Pessoais).

Quanto ao cargo de Ouvidor, o normativo interno descreve as seguintes

atribuigdes:

“Art. 12. Cabera ao Ouvidor do IFB:
| - conhecer toda estrutura e funcionamento do IFB;

Il - subsidiar na construgdo das politicas e os processos internos de trabalho,
por meio de seus relatdrios ou quando solicitado;

Il - encaminhar manifesta¢Ges recebidas a unidade responsavel para o devido
conhecimento e apuragdo, se necessario;

IV - garantir que todas as demandas formuladas e sugestdes apresentadas
tenham resposta conclusiva;

V - coordenar a condugdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos do
IFB;

VI - prestar, com primazia, o atendimento as informag¢des demandadas; e
VII - cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Art. 13. Sera garantido ao Ouvidor direito de voz no Colégio de Dirigentes do
IFB, quando necessario.”

Adicionalmente, no portal virtual da Ouvidoria do |IFB, em
https://www.ifb.edu.br/institucional/ouvidoria/16093-perguntas-frequentes, ha outras

informacdes relevantes sobre seu papel especifico na IES, a saber:

“2. Quais s30 os usudrios da Ouvidoria/IFB?

Discentes, docentes, servidores técnico-administrativos e cidaddos nas suas
relagGes administrativas e académicas, assim como na presta¢do de servigos
pelo IFB.

3. Qual papel da Ouvidoria/IFB?

Viabilizar os direitos do cidaddao de serem ouvidos e terem suas demandas
pessoais ou coletivas tratadas adequadamente no ambito do IFB. O Ouvidor
ndo decide ou resolve o problema, mas acompanha e cobra solugdes até o
final do processo. Age como unidade mediadora. Incentiva a transparéncia e
o controle social da qualidade do servigo publico.

4. Quando recorrer a Ouvidoria/IFB?

O cidadao, apds tentar resolver suas demandas nas instancias administrativas
ou de ensino nos Campi//Reitoria do IFB e n3o se sentir satisfeito, podera
recorrer a Ouvidoria/IFB de forma democratica, registrando denuncias,
reclamacdes, elogios e sugestdes quanto aos servigos prestados pelo referido
Instituto.

(...)
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A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designa¢do, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal —SisOuv. Em seu art. 72, sdo dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma unica
vez, por igual periodo.

§ 12 A proposta de recondugdo prevista no caput deverd ser submetida a
avaliagdo da OGU pelo dirigente mdximo do drgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e mdximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

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

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

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

§ 32 O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive
a pedido, s6 poderd voltar a ocupd-lo no mesmo drgéo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 42 Finda a recondugdo referida no caput, se a manutengdo do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente mdximo do orgdo ou entidade poderd
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada
que contenha o plano de a¢des correspondente.

No que se refere ao Regimento Interno do IFB, vem estabelecer o seguinte:

Art. 62 A Ouvidoria serd coordenada por um Ouvidor ou uma Ouvidora,
escolhido(a) pelo Conselho Superior do IFB apds sabatina com 3 (trés)
servidores indicados pelo Gabinete da Reitoria.

Art. 79 As propostas de nomeagdo, designagdo e de recondugdo do Ouvidor
serdio encaminhadas, pelo Gabinete da Reitoria, a avalia¢do da Controladoria-
Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 39, do Decreto n? 9.492,
de 5 de setembro de 2018, e seguindo os procedimentos indicados no art. 32
da Portaria CGU n? 1.181, de 10 de junho de 2020.

Art. 82 O mandato do encargo de ouvidor serd de 3 (trés) anos, podendo este
prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo.

Art. 92 O Ouvidor deverd integrar o quadro permanente de pessoal do IFB, em
regime de dedicacdo exclusiva no caso de docente e ser servidor estdvel, e
cumprir, no minimo, um dos critérios estabelecidos pela Portaria CGU n®
1.181, de 10 de junho de 2020:

| - experiéncia de, no minimo, 1 (um) ano em atividades de ouvidoria ou acesso
a informagdo;
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Il - comprovagcdo de carga hordria minima de 80 (oitenta) horas de
capacitagdo em cursos e treinamentos oferecidos em qualquer modalidade no
dmbito do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, da
CGU, nos ultimos 3 (trés) anos que antecedem a indicagdo de que trata o art.
29 ou

Il - consignagdo do compromisso de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria,
disponibilizada no dmbito do PROFOCO, no prazo mdximo de 180 (cento e
oitenta) dias, contado da nomeagdo ou designagdo ao cargo ou fungdo, como
condicionante para manutengdo da aprovagdo da indicagdo (a ser feita na
declaragdo de que trata o inciso | do art. 32 da Portaria CGU n® 1.181, de 10
de junho de 2020).

§ 12 A funcdo de Ouvidor exige ainda os seguintes requisitos: ter curso
superior completo; possuir capacidade para assumir as competéncias
descritas, envolvendo responsabilidade, discricio e organizagdo; ter
desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da Institui¢do e
sensibilidade para compreender os problemas dos usudrios dos servigos
prestados pelo IFB e, ao mesmo tempo, as limitagées das unidades.

§ 22 A fung¢do de Ouvidor ndo poderd ser acumulada com o exercicio de
direg¢do sindical ou outra fungdo gratificada ou de assessoramento.

Art. 10. Ndo serd aprovada a indica¢do para o encargo de Ouvidor daquele
servidor que tenha sido: | - condenado em procedimento correcional ou ético
nos ultimos 3 (trés) anos;

Il - condenado pela prdtica de ato de improbidade administrativa, ou de crime
doloso; ou

Il - condenado pela prdtica de ato tipificado como causa de inelegibilidade,
nos termos da Lei Complementar n® 64, de 18 de maio de 1990.

Art. 11. A exoneragdo do Ouvidor no curso do mandato poderd ocorrer:

I - a seu pedido;

Il - ao perder o vinculo funcional com a Institui¢do;

Il - por exercicio de atividade ou fungGo que configure conflito de interesses;

IV - por conduta ética incompativel com a fungdo, assim deliberado pelo
Comité de Etica, respeitado amplo direito de defesa;

V - por negligéncia no cumprimento de suas obrigacbes e fungbes, assim
deliberado pelo Comité de Etica, respeitado amplo direito de defesa e o
contraditdrio;

VI - se for condenado em procedimento administrativo disciplinar; e
VIl - se for condenado por crime, em decisdo judicial transitada em julgado.

Pardgrafo Unico. Excetuadas as hipdteses de desligamento automdtico
previstas nos itens | e Il, as propostas de exoneragdo ou dispensa do Ouvidor
deverdo ser encaminhadas a avaliacdo da CGU, e sdo nulas as exoneracbes
ou dispensas sem a prévia aprova¢do da CGU.

Dessa forma, pelo fato da atual Ouvidora do IFB ter sido nomeada ha menos de
3 anos e, apds exame dos requisitos da titular da unidade no cargo, por esta OGU, o
prazo maximo de exercicio no cargo se ultima em 08/08/2022, podendo ser prorrogado
por igual periodo, isto é, até 08/08/2025.
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A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sitio do IFB, foram identificados normativos especificos
relacionados ao tema de ouvidoria, podendo ser acessados no endereco eletrénico
https://www.ifb.edu.br/institucional/ouvidoria/3713-legislacao.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Nos termos auferidos mediante o Questionario de Avaliacdo, a estrutura
hierarquica da Ouvidoria do IFB é organizada da seguinte forma: Ouvidora (com cargo
FG-01) que atua como chefe imediata da servidora técnico-administrativa que compde
a equipe. A Ouvidoria se reporta ao Conselho Superior, instancia maxima deliberativa
da instituicdo, a quem encaminha o relatério anual da Ouvidoria e do SIC para
aprovacao.

Conforme item 1.b) do referido Questionario, tem-se que

“A Ouvidoria do IFB é composta por duas servidoras do quadro efetivo da
instituicao:

- Raline Romaiany Oliveira Cardoso, titular do cargo de Ouvidor, é servidora
do quadro efetivo da instituicdo, Assistente em Administragdo da Carreira de
Técnicos-Administrativos em Educagdo (PCCTAE), graduada em Histéria e
cursa atualmente a Pds-Graduagdo Lato Sensu em Ouvidoria Publica
(CGU/OEI/Verbo Juridico). Atua na Ouvidoria desde agosto de 2019
realizando as atividades de tratamento de manifestacdes e de pedidos de
acesso a informagdo com envio as areas quando necessario, bem como o
devido controle do cumprimento dos prazos legais; elaboragdo de relatérios
bimestrais e anuais; interlocugdo com gestores no intuito de conscientizagao
para o aprimoramento do tratamento de manifestagdes dentro de cada
especificidade; elaboragdo e atualizagdo da carta de servigos da instituicdo, e
a partir disso a elabora¢do do insumo para a implementac¢do dos Conselhos
de Usuarios de Servigos Publicos; preparacdo das acGes de mediacdo e
solucdo pacifica de conflitos em parceria com a Comissdo de Etica e a Pré-
Reitoria de Gestao de Pessoas; atendimento presencial aos cidaddaos quando
solicitado via agendamento eletrénico ou telefonico; coleta junto as areas do
rol de informagdes classificadas e desclassificadas para publicagdo nos termos
da Lei de Acesso a Informacdo; elaboragdo do relatério de conformidade de
Transparéncia Ativa, nos termos do Guia de Transparéncia Ativa; e articulagdo
com outras areas de controle interno nas a¢ées de promogao da integridade,
de protecdo de dados pessoais e de promogéo a participagdo cidada.

- Kattiucy Sousa Costa Trajano é servidora do quadro efetivo da instituicdo,
Assistente em Administragdo da Carreira de Técnicos-Administrativos em
Educagdo (PCCTAE), graduada em Letras, pds graduada em Planejamento
Educacional e Politicas Publicas e mestre em Educagdo Social e Intervengdo
Comunitaria. Atua no SIC desde sua implementacdo em 2012, e compés a
equipe de criacdo e implementac¢do da Ouvidoria no mesmo ano. Realiza as
atividades de tratamento de manifestacdes e de pedidos de acesso a
informagdo com envio as areas quando necessario, bem como o devido
controle do cumprimento dos prazos legais; apoio na elaboragdo de relatérios
bimestrais e anuais e na elaboragdo e atualizagdo da carta de servigos da
instituicdo; atendimento presencial aos cidaddos quando solicitado via
agendamento eletronico ou telefonico; coleta junto as areas do rol de
informacdes classificadas e desclassificadas para publicagdo nos termos da Lei
de Acesso a Informacdo; e elaboracdo do relatério de conformidade de
Transparéncia Ativa, nos termos do Guia de Transparéncia Ativa. “
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Quanto a estrutura fisica, a ouvidoria do IFB possui uma sala reservada, com
banheiro privativo, dois postos de trabalho com mesa, cadeira e computadores, um
notebook da unidade, além de uma mesa redonda de reunides. O prédio tem
acessibilidade com elevadores e identificacdo da localizacdo da Ouvidoria.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questiondrio de
Avaliagao sao:

i.  Plataforma Fala.BR;

ii. Atendimento presencial;
iii.  Atendimento telefonico; e
iv.  E-mail.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Registra-se que a pagina virtual da ouvidoria do IFB, disponivel em
https://www.ifb.edu.br/ouvidoria, podera ser acessada na guia de “acesso rapido” do
portal do IFB ou no link em separado, no canto superior direito, tal como demonstrado
nas figuras abaixo:
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Os botées de acesso a Ouvidoria estdo em posicdo de rapida localizagdo. Todavia,
como mencionado nos achados, ndo se verificou a disponibilizacdo do banner do
Fala.BR, dentre outras questdes essenciais, na pagina inicial do IFB, tampouco na pdgina
dedicada a Ouvidoria, conforme art.71, da Portaria CGU n2 581/2021.

Percebe-se, assim, que o sitio virtual da Ouvidoria do IFB precisa de melhorias
para atingir a sua fungao precipua de maneira plena.

A.8 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria do IFB ndo emprega a Plataforma Fala.BR em seu mddulo de
tratamento de manifestagdes. Internamente, para comunicagdo com gestores que
auxiliam na elaboragdo das respostas, utiliza o e-mail institucional hospedado na
plataforma Google.

No gerenciamento de prazos e instrumentacao da elaboragdo de relatdrios, em
fase de migracdo para a Plataforma IFB em Numeros, vale-se, no entanto, do Google
Sheets e Google Drive.

Para coleta de informacbes académicas, faz-se uso do Sistema de Gestdo
Académica — SGA, desenvolvido e mantido pela Diretoria de Tecnologia da Informacao
do IFB, cujo acesso com perfil de gestor foi solicitado a Pré-Reitoria de Ensino, a fim de
evitar a necessidade de interlocucdo reiterada com os Coordenadores de Registro
Académico ou com a Pré-Reitoria de Ensino.

O intercdmbio de informacodes entre a Plataforma Fala.BR e o e mail institucional
é feito manualmente, posto que inexiste interoperabilidade entre ambos dada a
auséncia de webservices ou barramento aptos ao compartilhamento de dados. Assim,
as demandas cadastradas na Plataforma Fala.BR, quando ndo podem ser respondidas,
diretamente, pela Ouvidoria, sdo encaminhados as areas técnicas competentes para
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formularem as respostas, via e-mail. Ao receberem-nas, também via e-mail, a Ouvidoria
as inclui no Fala.BR.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Na andlise preliminar, ndo se encontrou normatizado nenhum descritivo do fluxo
de tratamento das manifestacdes, tampouco de Ouvidoria Interna. Em questiondrio,
confirmou-se que ha um procedimento ndo institucionalizado concernente a praxe
administrativa, conforme detalhado no item 23 do QA, in verbis:

“O fluxo de tratamento das manifestagdes na Ouvidoria do IFB é feito
conforme apresentados nas seguintes etapas: 1 - A Ouvidoria recebe as
manifestacdes por meio da plataforma Fala.BR, e faz a leitura inicial,
verificando inicialmente se o tipo de manifestacdo foi selecionado
corretamente pelo cidad3do; 2 - Caso haja necessidade de alteragdo do tipo de
manifestagdo, a equipe da Ouvidoria faz a alteracdo dentro da plataforma; 3
- Caso o texto e anexos que o cidaddo apresentou ndo sejam suficientes para
gue a Ouvidoria possa dar encaminhamento a manifestacao, é feito o pedido
de complementacdo ao cidaddo, informando sobre o prazo de 20 dias para o
retorno; 4 - O texto da manifestagdo é copiado para um arquivo de edig¢do de
texto dentro da plataforma Google Drive (acessado com o login do e-mail
institucional, que é hospedado no pacote Google Educacional) para o
tratamento inicial. Foram elaborados modelos que dao orientagdes aos
gestores no caso especifico de cada tipo de manifestacdo. Os modelos foram
copiados para uma pasta publica para que possam acessar durante esta
avaliagdo:
https://drive.google.com/drive/folders/1tXUelmzkHAJygGh5joTzs8CFXz607
wlW?usp=sharing 5 - O texto do cidad3do é avaliado pela equipe da Ouvidoria
do IFB, de forma a verificar se a linguagem estd clara e com urbanidade, qual
a unidade responsavel pelo assunto tratado, e se ja existe em Transparéncia
Ativa a orientacdo ou fluxo definido que resolva o tema abordado na
manifestacdo; 6 - Apds o tratamento inicial apresentado nas etapas
anteriores, a Ouvidoria encaminha a manifestacdo através do e-mail
institucional ao gestor da unidade responsavel, com orientacGes especificas
para o tratamento do tipo da manifestagdo, e algumas recomendacgdes sobre
cumprimento do prazo de resposta, qualificagdo da resposta, objetividade e
clareza, e ainda algumas boas praticas a serem adotadas em casos especificos;
7 - A equipe da Ouvidoria inclui em uma planilha dentro da plataforma Google
Drive (acessado com o login do e-mail institucional, que é hospedado no
pacote Google Educacional) alguns dados necessarios para a identificacdo das
manifestacGes, acompanhamento dos prazos de resposta e para elaboracgdo
dos relatorios gerenciais. Nenhum dado de identificagdo do cidadao é incluido
nesta planilha, e ela é acessada somente pela equipe da Ouvidoria; 8 -
Semanalmente, com apoio da planilha de acompanhamento, a equipe da
Ouvidoria envia lembretes aos gestores sobre a aproximagado do prazo final
de resposta ao cidaddo. Como é possivel verificar nos modelos de tratamento
de manifestacGes, a Ouvidoria divide o prazo do gestor em trés partes, e envia
ao gestor a manifestacdo identificada como “12 prazo”, na semana seguinte
envia um lembrete identificado como “22 prazo”, e na semana seguinte envia
um lembrete identificado como “39/ Gltimo prazo”. 9 - Ao receber a resposta
do gestor, a Ouvidoria avalia se a manifestacdo foi atendida, se a resposta
estd adequada com linguagem objetiva, clara e simples, e se as
recomendacgbes para cada tipo de manifestacdo foram atendidas (por
exemplo, informar sobre a apurac¢do ou sobre o arquivamento, em casos de
denuncias, como orienta a Portaria CGU n? 581/2021); 10 - Caso a resposta
do gestor esteja inadequada na redagdo, a Ouvidoria faz o ajuste e envia ao
cidaddo através da Plataforma Fala.BR. Caso seja verificada falha no contetddo
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da resposta, a Ouvidoria solicita ajuste ao gestor, prorrogando o prazo de
resposta se for necessdrio. 11 - As manifestagdes do tipo denuncia,
solicitagdo, sugestdo, reclamacao e simplifique seguem o fluxo apresentado
nos itens anteriores; 12 - As manifestagdes do tipo elogio sdo encaminhadas
para o servidor ou unidade mencionada pelo cidaddo, aos gestores desses
servidores ou unidades, e uma copia oculta é enviada para a reitora da
instituicdo.”

A.10 Demandas com Restri¢cdo de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento e salvaguarda dos dados pessoais, conforme regem a

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e o Decreto n210.153/2019, a UA utiliza,

no caso das denuncias, a criacao de extratos da manifestacdao anteriores ao envio a area

de apuragao.

No que toca aos outros tipos de manifestacdes, de modo geral, utilizando
algumas das funcionalidades da Plataforma Fala.BR, as demandas encaminhadas pela
Ouvidoria as areas técnicas sdo tramitadas sem os dados pessoais do manifestante.
Repise-se, contudo, que as denuncias, conquanto transitem via e-mail, segundo a UA,
possuem credencial de acesso limitado aos servidores competentes, porém sem a
arquitetura de protecao e registros do sistema informatico ofertado pela CGU.

A.11 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa a informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, as formas de acesso e
obtencdo desses servicos, bem como quais sdo os compromissos com o atendimento e
os padrdes de qualidade estabelecidos.

A sua existéncia implica, para a organizacdo, um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdao — todos com foco no cidadao
e na inducdo do controle social.

Ainda, conforme disposto no art. 72, §49, da Lei n2 13.460/2017, “a Carta de
Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagcdo
mediante publicacGo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Ao consultar-se o sitio virtual do IFB, tem-se o documento disponivel em
https://www.ifb.edu.br/attachments/article/21557/carta_servigos_2019.pdf.
Entrementes, datado de 2019, acha-se defasado, carecendo de revisdo, com
periodicidade a ser programada em ato normativo.

Acerca do tema, a UA consignou: “A carta de servicos do IFB foi atualizada pela
ultima vez em 2019, e a Ouvidoria participava apenas acompanhando sua atualizagao.
Em 2022, foi feita uma busca ativa para saber qual unidade da estrutura organizacional
estava responsavel por esta tarefa, e descobrimos que a Diretoria de Orcamento do IFB
fazia esse trabalho, motivada pelo monitoramento da Ouvidoria. Por ndo encontrarmos
sentido nessa distribuicdo, e apds estudos sobre as normas que orientam a elaboragao
da carta de servigos, a Ouvidoria tomou para si a responsabilidade desta elaboracao,
gue estd em andamento, juntamente com a atualizacdo dos servicos na plataforma
Gov.BR. A previsao de publicacdo desse material é julho de 2022”.

Na esteira da desatualizacdo da Carta de Servigcos ao Usuario, embora,
formalmente, presente desde 2019, foi registrado, no Relatério Anual de 2021, que a
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Ouvidoria do IFB ainda ndo conseguiu implementar o Conselho de Usudrios, pois seria a
“elaborag¢ao” do citado documento requisito para sua implementacao.

A.12 Principais Dificuldades na Execu¢ao das Atividades de Ouvidoria

Apesar de ndo haver registros desta natureza no ultimo Relatério anual, no
Questionario de Avaliacao, foi explicitado, pela prépria UA que “as maiores dificuldades
encontradas na gestéo da Ouvidoria é na interlocugcdo de alguns gestores com os
cidaddos que nos acessam formalmente via registro de manifesta¢ées. Essa dificuldade
tem sido enfrentada no melhoramento das comunicagbes e orientagbes positivas feitas
em momentos de reunides pontuais com gestores.”

As oportunidades identificadas dizem respeito a colaboracdo que temos exercido
em conjunto com outras unidades de controle interno, como a Comissdo de Etica e a
Unidade de Gestdo da Integridade. Varias atividades estdo sendo planejadas em
conjunto para agdes de prevencao e orientacdo da comunidade sobre temas como ética,
participacdo social, protecao ao denunciante, acesso a informacao e transparéncia.

A.13 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades recebem, diariamente, pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada
no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Na sequéncia, reproduz-se o conjunto dos dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, no intersticio temporal de 01/01/2021 a 31/12/2021%:
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4 A consulta foi realizada em 11/06/2022. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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e desenvolvido pelo préprio Instituto para gerenciamento basico das informacdes das
manifestacbes, como apresentado abaixo.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacbes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2021 a 31/12/2021,
compreendendo 100 manifestacdes.’

Esse quantitativo de manifestacdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢cdes, mantendo-se a
proporg¢do de cada estrato, conforme mostrado abaixo:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacdo

3

15,70%

O Comunicacdo

24 26% H Dentincia

OElogio

0,
5,37% ERecdamacao

@ Solicitacao

18,01%

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria
no periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

o
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Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo
Comunicagao 16

Denuncia
Elogio
Reclamacgdo 28
Solicitagdo 38
Sugestao 4

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo

de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas

a)

b)

c)

d)

Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n?
13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 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, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situagdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, nao foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no
Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao
usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdao sempre que Ihe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdao o0s
cidaddos que realizam a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdao com o
atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestacdo: no art. 32 do Decreto 9.492/2018,
sdo descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestagao no Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema
pelo usuario, exceto no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto
também deve ser readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacOes 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
dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de

onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com 0s quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

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

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com onze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, N

porrogavel por igual periodo?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim HNao

Como se percebe do grafico, a unidade respondeu, tempestivamente, as 100
manifestagdes, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na legislagao.

Pergunta 2

2. O campo "Assunto" da manifestagdo foi
preenchido corretamente?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim B Nao

Pergunta 3

3. A manifestagdo foi classificada corretamente
(tipo da manifestagdo)?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A

Pergunta 4

|
4. As informacgGes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim EN3o EN/A

6 O discriminante Nulo significa que n3o ha informag3o na manifestagdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.

o
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Os graficos referentes as perguntas 2, 3 e 4 sdo autoexplicativos. Quanto ao
quesito 2, referente ao assunto, considerou-se como preenchimento correto as 100
situacdes em que o tema tratado nas manifestacdes possuia correlacdo, com a
informacdo contida no campo assunto na Plataforma Fala.BR, ainda que de forma
genérica.

Na Pergunta 3, o N/A se refere as comunica¢des, em que ndo se é permitida
reclassificacdo pela ouvidoria. De igual modo, na Pergunta 4, o N/A também se refere as
comunicac¢des, em que ndo se é possivel a comunicacao direta com o manifestante pela
ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda. Ressalta-se que 100% das
manifestacdes analisadas forem respondidas com clareza e objetividade.

Pergunta 5

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

r T T T T T T T T T 1

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

HSim EN3o EN/A

No grafico da Pergunta 5, é mostrado que 100% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, eram de competéncia do IFB.

Pergunta 6:
A resposta da Comunicagdo contém informagao sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
HSim EN3o Hn/a
Pelo exposto, considerando a selegdo inicial, conclui-se que todas as

comunicac¢des foram, corretamente, tratadas, contendo as providéncias adotadas ou as
razdes para seu arquivamento.

Pergunta 7

7. A resposta da Dentncia contém informacdo  [IEEEE——

sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias...

r T T T T T T T T T 1

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

HSim EN3o mN/A

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 7 revela que dentre as manifestacdes
consideradas denuncias inicialmente, todas foram consideradas aptas e corretamente
classificadas, e apresentaram as informacdes devidas sobre as providéncias a serem

adotadas.
®
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Pergunta 8

8. A resposta da reclamagao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim mN3o mN/A

Pergunta 9

9. A resposta da solicitagdo de providéncias explica
sobre a adogdo da providéncia solicitada ou _

justifica sua impossibilidade?

r T T T T T T T T T 1

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

N/A ESim HEN3o

Pergunta 10

O a0 O O

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

r T T T T T T T T T 1

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

HSim mNado

Pergunta 11

11. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia |GG

ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A

Na avaliacdo geral constatou-se a existéncia de 5 elogios, devidamente
classificados e com corretos tratamentos/ encaminhamentos.

Por fim, baseado nas respostas ao questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria as manifestacoes, ensejou-se uma avaliacdo final para o
procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacao, sintetizada no

grafico abaixo:
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12. Avaliagao Geral

12.Em sua opinido, como analista, como classifica a
analise

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

Adequado B Parcialmente Adequado Hinade

Para compreensao do grafico, entende-se por:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna,
perfeitamente, ao tipo de manifestacdo em analise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos; e esclarecendo
ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se
coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas existe alguma
distorcdo relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao
tipo de manifestacdo em analise, mas carece de uma determinada
providéncia relevante a ser adotada ou um esclarecimento
necessario; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto &,
ndo foi dada no prazo legal ou ndao ha seu registro na Plataforma
Fala.BR.

O grafico da Avaliacao Geral percebe-se um desempenho excelente da UA no
tratamento técnico aplicado as manifestacdes na elaboracao das respostas conclusivas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifesta¢des’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndao sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e escorreito.

7 Este documento serd encaminhado, via oficio, somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
Relatdrio Preliminar.
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Apéndice C

Manifestagcao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apdés encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n?
18456/2022/CGOUV/OGU/CGU, de 22/12/2022, foi dado um prazo quinze dias para a
UA se manifestar acerca das constatacdes encontradas. Durante a reunido de busca
conjunta de solugdes, realizada em 28/12/2022, foram discutidos todos os achados
identificados e as recomendacdes sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a
UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério
Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solucdes, a UA acatou todos os
apontamentos do Relatdrio Preliminar e foram discutidas as recomendagdes a serem
adotadas.

Na sequéncia, a Ouvidoria encaminhou o Plano de Acdo, contendo medidas para
atender as deliberagdes propostas e corrigir os problemas identificados durante a
avaliagao.

Tal plano de acdo é reproduzido ao final deste relatério.

Dada a apresentacdo do Plano de Acdo pela UA, a OGU realizard o
monitoramento de providéncias, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizagdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situagao da implementacao de oito
recomendac¢des em questdo. Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e
individualizacdo dos beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente
identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua
contabilizacao conforme al¢ada deciséria da OGU.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE BRASILIA (IFB)

Recomendagao

Recomendagao 1:
implementar fluxos
internos de tratamento
das manifestagdes na
ouvidoria, especificando
as etapas, as
competéncias e o papelde
cada ator no processo, e,
ainda, os mecanismos de
recepgao, andlise e
tratamento das
demandas de ouvidoria.

Agao

FASE 1: Elaborar fluxos
internos de tratamento das
manifestagdes na Ouvidoria do
IFB.

FASE 2: Publicacdo dos fluxos
internos de tratamento das
manifestacGes na Ouvidoria do
IFB.

Responsavel pela
Execugao

FASE 1: Ouvidoria do
IFB

FASE 2: Diretoria de
Comunicagao Social
do IFB.

Prazo para

~ Estado Atual*
Implementagao

FASE 1: Abril de Prevista.
2023.
FASE 2: Abril de | Prevista.

2023.

Beneficio

Para o usuario: melhor clareza sobre quais
as fases e responsdveis pelostratamentos
das manifestagdes.

Para os servidores e gestores: melhor
clareza sobre as responsabilidades e
etapas do tratamento dasmanifestagGes.

Para o usuario: melhor clareza sobre quais
as fases e responsaveis pelostratamentos
das manifestagdes.

Para os servidores e gestores: melhor
clareza sobre as responsabilidades e
etapas do tratamento dasmanifestacoes.




Recomendagdo 2: utilizar
o0 mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma

Fala.BR para
o tramite interno das
manifestacdes, nos

termos da Portaria CGU
ne

581/2021, a fim de
possibilitar maior
rastreabilidade e
mensuragao de
resolutividade,
minimizando, também, a
replicacdao de
informacoes

sensiveis em  outros
sistemas.

Recomendagdo 3:
acompanhar as
atualiza¢des da Carta de
Servicos do IFB, com
periodicidade definida.

Esta recomendagdo ndo sera
atendida no ano de 2023, e a
andlise de viabilidade sera
iniciada apenas em 2024,
considerando a defasagem de
servidores para
acompanhamento de mais um
sistema, e a cultura
organizacional ja consolidada
de comunicagdes institucionais
via e-mail institucional. A
Ouvidoria do IFB, como
informado na resposta ao
questionario que subsidiou
este relatdrio, faz o)
encaminhamento por e-mail
das manifestacdes, apos
extracdo das informacdes sem
a identificagdo do usuario.

Revisdo da Carta de Servigos do
IFB conforme orientam as
normas relacionadas e com
todas as informagbes que
devem constar no Portal de
Servigcos GovBr. Apos a revisdo,
a carta serd publicada e sua
revisdo ocorrera anualmente.

Ouvidoria do IFB

Ouvidoria,
Pré-Reitoria de
Ensino, Protocolo da
Reitoria e Registro
Académico de todos
os campi do IFB.

RELATORIO DE AVALIACAO

Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia

Inicio em 2024 Ndo Atendida.

Margo de 2023 Em andamento.

Para o usudrio: protecao eseguranca dos
dados dos denunciantes.

Para os servidores e gestores: protegao
e  seguranga dos dados dos
denunciantes.

Para o usudrio: acesso a todas as
informagdes atualizadas sobre os
servicos ofertados pelo IFB.

Para os servidores e gestores: Redugao
do nimero de pedidos de acesso a
informacgdo relacionados aos servigos
ofertados pelo IFB.




Recomendagao 4:
formalizar o procedimento
deprote¢do dos dados do
denunciante, seja por
tarjamento dos dados,
utilizacdo de extratos, ou
outro procedimento de
pseudonimizagdo que
proteja a identificagdo.

Recomendagdo 5: atualizar
o sitio eletronicode acordo
com a Portaria CGU n¢
581/2021.

Recomendagao 6: realizar
avaliagdo dos servigos
publicos prestados pela
Instituicao, com
periodicidade de, no
minimo, um ano, por
meio do conselho de
usudrios.

Adotar  procedimento  de
pseudonimizagdo via
tarjamento e/ou extratos das
dendncias recebidas na
Ouvidoria do IFB, de acordo
com cada caso, para protegao
da identidade dos
denunciantes.

Atualizar o sitio eletrénico da
Ouvidoria do IFB no Portal do
IFB na internet, incluindo
banner da Plataforma FalaBr e
atualizagdo das informacdes
desatualizadas.

Implementar os Conselhos de
Usuarios dos Servicos do IFB,
com uso da Plataforma virtual
do Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos desenvolvido
pela CGU. Esta agdo, que sera o
primeiro ciclo de avaliagdo de
servicos do IFB, serd iniciada
logo apds a conclusio da
Revisdo da Carta de Servigos do
IFB.

RELATORIO DE AVALIACAO
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Ouvidoria do IFB

Ouvidoria do IFB Em andamento.

QOuvidoria do IFB Junho de 2023

Para o usudrio: prote¢do da identidade
dodenunciante.

Para os servidores e gestores:
conformidade com as normas de
protec¢do a identidade dosdenunciantes.

Para o usudrio: facilidade de acesso ao
portal de registro de manifestagdese as
informagdes atualizadas sobre a
Ouvidoria do IFB.

Para os servidores e gestores: facilidade
de acesso ao portal de registro de
manifestacbes e as informacgdes
atualizadas sobre aOuvidoria do IFB.

Para o usuario: ampliagdodos canais de
participagado social.

Para os servidores e gestores: dados
sobre avaliagdo de servigcos publicos
para subsidiar as tomadas de decisao.




Recomendagdo 7:
acompanhar a
resolutividade das

manifestagdes, e eventual
publicagdo  de novas
informagdes  relevantes,
conforme Portaria CGU n?
581/2021.

Recomendacao 8: criar
estruturas
descentralizadas ou
pontos focais paraa
Ouvidoria nos campi,
facilitando a interlocugao
eatendimento célere a
todas as manifestacdes.

Acompanhar a resolutividade
das manifestagdes e atualizar o
cidaddo qguanto aos
encaminhamentos recentes.

O IFB n3do tem quadro de
servidores  suficiente para
agregar esta atividade. Os
pontos focais da Ouvidoria nas
unidades do IFB s3o os
gestores de cada unidade.
Portanto, ndo sera possivel o
atendimento desta
recomendacdo até que se
recomponham os quadros de
servidores do IFB.

Ouvidoria do IFB

Ndo se aplica

Agosto de 2023

N3o se aplica

Prevista.

Ndo atendida.
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Para o usuario: possibilidade de
acompanhamento dos desdobramentos|
de suas manifestagoes.

Para os servidores e gestores:
acompanhamento da resolutividade das
manifestagdes registradas na Ouvidoria
do IFB.

N3o se aplica.




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



