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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas.

Municipio: Manaus — AM.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do Instituto Federal do
Amazonas, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: abril de 2021 a marco de 2022.

Data de execugao: agosto a novembro de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria
do Instituto Federal do
INUEVANES - IFAM,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes

referentes a servicos
publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas
analises guanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei
ne 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 supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungbes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
Quais as recomendag¢Oes que deverao ser

adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e
pessoas para o tratamento das demandas de ouvidoria, além
de proatividade de a¢Ges, conquanto sua recente criagao, tais
como:

a) Ac¢bes de divulgacdo dos canais de atendimento;

b) Designacdo de espaco fisico com acessibilidade ao usuario.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho;

b) uso de ferramenta inadequada para encaminhamentos
entre unidades internas;

c) necessidade de atualizagdo do sitio eletrénico;

d) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes
de ouvidoria, a exemplo da classificagdo incorreta dos
assuntos das manifestacbes e nao formalizagdo das
prorrogacdes de prazo de resposta; e

e) limitagGes na execucdo das atividades de ouvidoria, como
a restricdo de acesso a sistemas de consulta e o
posicionamento da Ouvidoria na hierarquia da unidade.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Instituto Federal do Amazonas as seguintes providéncias:

| - implementar fluxos internos de tratamento das
manifestacGes na ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo, para que
o prazo legal de resposta as manifestacbes possa ser
cumprido.

II - utilizar médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas.

Il - atualizar o sitio eletrénico com as informac¢des dos
servidores que ocupam a fun¢do de ouvidor geral e ouvidor
dos campi, divulgacdo do relatdrio de gestao da ouvidoria,
atualiza¢do da carta de servicos e do endereco eletronico de
acesso a plataforma Fala.Br.



IV — orientar e publicar informativos para os usuarios sobre
as diferencas de utilizacdo dos pedidos de acesso a
informacdo e das solicitagdes em ouvidoria, junto de uma
efetiva reclassificacdo por parte da ouvidoria dessas
manifestacgdes.

V — formalizar justificativa para prorrogacdo de prazos na
plataforma Fala.Br.

VI — examinar a conveniéncia e oportunidade de fornecer de
acesso a sistemas informativos para a Ouvidoria, no intuito
de agilizar as respostas e as prestacSes de informacdes
solicitadas no ambito da unidade.

VIl — verificar a possibilidade de aumento do numero de
servidores lotados na Ouvidoria, bem como substituir o
atual titular da unidade ou justificar a permanéncia do
mesmo nos termos da Portaria CGU n? 1.181/2020.

VIl — formalizar o reposicionamento da estrutura da
Ouvidoria no organograma do IFAM para que ela possa
estar diretamente vinculada a Reitoria, conforme o Decreto
n2 9.492/2018.



CGU
CONSUP
Fala.BR
IFAM
LAI
LGPD
oGU
PDA
QA
SIPAC
SisOuv
UA
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Instituto Federal do Amazonas

Lei de Acesso a Informacgao
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Ouvidoria do IFAM

APRESENTACAO

As dreas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimbénio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢do, prevengao
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 usuarios
dos servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.
Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participa¢do, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios 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 érgao 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 manifestagdes recebidas;

(...)

VIl - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
correcdo de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral
da Unido, pg. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢do
entre os cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento
constante dos servigos oferecidos”. Neste contexto, a OGU é responsavel por receber,
examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, sugestoes, solicitacdes de
informacdo e pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e a¢cGes de agentes
publicos, drgdos e entidades do Poder Executivo Federal.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacao
das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagao de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal —
MAO, que contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBIJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos
pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacéo, Lei n2 12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional;
ii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocu¢des com a UA;
iv. Elaboragao do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
v. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no
Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes,
gue 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.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 para a andlise da
amostra de manifestagdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas no ano de 2022 constantes da Plataforma
Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram selecionadas
somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram reservadas 100
manifestacdes para analise pela OGU.

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

Este relatdrio 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 em espeque é a Ouvidoria do Instituto Federal do
Amazonas, autarquia publica vinculada ao Ministério da Educa¢do (MEC) e integrante
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e , portanto, sujeita a
orientacdo normativa e a supervisado técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria do IFAM atende precipuamente as
demandas tipicas de ouvidoria relativas ao Instituo Federal do Amazonas, tanto das
unidades da capital quanto das unidades do interior do Estado, conforme dispde a
Resolu¢do n2 02/2011, do Conselho Superior-CONSUP, que trata do Regimento Geral
da autarquia.

Cabe destacar que a Ouvidoria também é responsavel por tratar os pedidos de
acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC; tal tarefa esta incumbida
ao Ouvidor Geral do IFAM. Bem como também realiza as atividades de transparéncia
ativa e dados abertos da autarquia.

De acordo com o questiondrio de avaliacdo enviado, na equipe de ouvidoria
consta apenas o Ouvidor Geral, e quando necessario, um substituto deste. Por outro
lado, em cada unidade, conforme o Regimento Geral, devera haver designacdo de um
ouvidor para atuar nas demandas locais de cada campi. Desse modo, a equipe de
ouvidoria deveria ser preenchida de recursos humanos para o desenvolvimento de
suas atividades.

As informacOes da UA foram coletadas do sitio do IFAM, dos seus normativos
internos, do Questionario de Avaliacao, de interlocugdes realizadas, bem como dos
relatérios de ouvidoria do ano de 2021. Mais detalhes sobre a ouvidoria do IFAM sado
dispostos no Apéndice A.

1)
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RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria do IFAM

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esfor¢os de atuagdo que vao além das obrigagdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Agdes de divulgagao dos canais de atendimento

Consoante informado no Questiondrio de Avaliacdo, a Ouvidoria divulga por
diversas formas os canais de comunicac¢do para que os usudrios, tanto internos como
externos, possam entrar em contato com esse érgdo para realizar as manifestagdes de
seus interesses. O esforco depreendido nessas acdes resulta no fortalecimento da
unidade de ouvidoria, e logo, impacta na tomada de decisdo dos gestores.

Pode-se notar, ao realizar entrevista com o ouvidor, a preocupac¢do na
divulgacdo dos canais de contato com essa unidade, comprovados através de banners
espalhados nas unidades com o e-mail de contato para ouvidoria e para as
manifestacbes de acesso a informacdo do canal e-sic, conforme a figura 1.

HEW INSTITUTO F
BB Amazonas EDER

, m-‘h

OUVIDORIA

Figura 1: Banner de divulgacdo da ouvidoria

Nessa esteira, também foi divulgado o contato da ouvidoria nos manuais dos
alunos, ampliando o alcance da propagacdao de acesso a ouvidoria, estimulando a
participacdo dos usuarios dos servigos publicos ofericidos.
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MANUAL DE ORIENTAGOES AQ ALUNO -———-— IFAM-CMDI

COORDENADORES DE CURSOS

Cada curso ou érea de conhecimento possui um coordenador
e todos ficam lotados na sala das Coordenagdes (bloco A superior — ao
lado da Sala dos Professores).

ACESSO AESCOLA

O CMDI situa-se na Av. Gov. Danilo Areosa, 1672 - Distrito
Industrial, e € servido pelas linhas 625, 705 e 418.

TURMAS EXTRAS

Observar a Ordem de Servigo n°. 10, de 13 de margo de 2015.
Procure com o coordenador do seu curso.

CONCESSAO DE BOLSAS

Para concessdo de bolsas de carater social, o aluno deve
procurar o setor de Servigo Social situado no bloco A térreo. Para
bolsas de iniciagao cientifica, o aluno deve procurar o Departamento de
Pesquisa, Pés — Graduagdo e Inovagao Tecnoldgica situado no Bloco B
superior. Observe sempre os murais da instituigao, pois alguns
editais podem estar sendo divulgados.

OUVIDORIA

Qualguer reclamacdo ou sugestdo devera ser encaminhada ao
ouvidor pelo e-mail: ouvidoria_cmdi@ifam.edu.br.

FALE COM A DIREGAO

O FALE COM A DIRECAQ é um canal de comunicagdo com a
instancia diretiva do campus para que possam surgir proposias que
objetivem o aprimoramento de nosso trabalho. Conhecer as ideias dos
alunos e seus ponios de vistas sempre foi e continuara sendo
importantissimo para o sucesso do Instituto.

E-mail: falecom_adirecaocmdi@ifam.edu.br.

[29]

Figura 2: Divulgagdo da ouvidoria no Manual do Aluno

Os principais objetivos desta a¢do foram:

= divulgar o papel da Ouvidoria do IFAM e promover seus canais de
acesso;

= fomentar a constante atualizacdo e disponibilizacdo de
informagdes claras e Uteis ao cidadao.

1.2 Designacao de espago fisico com acessibilidade ao usuario

A Ouvidoria do IFAM possui um espaco fisico razoavel com boas condi¢bes de
trabalho para realizacdo de suas competéncias, situando-se no térreo do edificio da
Reitoria, recentemente realocada, para ficar mais acessivel ao usuario que venha
registar a sua manifestacdo pessoalmente.
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Figura 3: Estrutura fisica da Ouvidoria

Ha espaco para uma mesa para recebimento do manifestante, no intuido de
prover conforto e seguranga para que este possa gozar seus direitos de peticdo. Ha
possibilidade também de inclusdo de mais mesas para servidores serem lotados na
ouvidoria.

Os equipamentos estdo em boas condi¢des, com computador, dois monitores,
cadeiras em boas condicdes, bem como existe um frigobar e uma cafeteira a
disposicao dos servidores da Ouvidoria.

2. Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho

Na etapa de elaboracdo do Relatério Situacional, foi identificado que nao
existia uma documentacdo formalizada dos fluxos de trabalho e os procedimentos
internos da Ouvidoria em regulamento proéprio. Contudo, pela analise das respostas
ao Questionario de Avaliacdo, foi possivel tracar a sistemdtica de tratamento das
manifestacdes na unidade, que contempla uma sequéncia de passos para diversos
tipos de manifestacao.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e
trard beneficios para atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de
resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocu¢cdo com as demais
unidades do érgdo e a identificagdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracGes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos
sera possivel, em especial:
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a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢dao 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 IFAM durante o processo; e

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

Acresga-se que a implementagao do fluxo interno de tratamento referente a
este achado guarda referéncia as diretrizes bdsicas para recepg¢do e tratamento das
manifestacdes contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2
9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada
na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59).

Sugere-se o fluxograma abaixo para o tratamento de denuncias, adaptado do
modelo disponibilizado pelo Instituto Federal do Parand, como exemplo de
implantac¢do de fluxos de trabalho operacionais da ouvidoria:
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STITUTO FEDERAL

Informagges
complementadas?

Nao
—> _>O
Fm /

Manifestacdo arquivada

Usudrio

Concedido o
consentimento?

Inicio com o registro
da manifestagio

F'da competencia
do IFPR?

Possul indicios
minimos de Sim
materiaidade ¢
autonia

v 0 érgio esti no ¢
FalaBR?

Sabe qual 6rga0
competente?

Possul dados pessoais? ¢

Ouvidoria

Possui elementos?

Fluxo de tratamento da Dentncia Art. 22, Decreto 9.492/2018

~ Fim

20 dhas <

I Sim

Informar a0 usuirio
que a denuncia nio
Possul elementos? esta apta

Receber a

Denuncia

Aréa de apuragio

S -

Processo interno
proprio

3. Uso de ferramenta inadequada para encaminhamentos entre unidades internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, cabe
mencionar que a ouvidoria utiliza o Sistema Integrado de Patrimo6nio, Administracdo e
Contratos (SIPAC) ou e-mail institucional para solicitacdo de informacdes de
providéncias a serem adotadas nas denuncias, visando a adequada resposta as
demandas apresentadas pelos cidad3os.

Porém, no periodo de andlise das manifestacGes constantes da amostra, a UA
ainda ndo havia implantado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
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
manifestagGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as

©
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areas de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do
modulo 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 érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Portanto, a implantagdo da utilizagdo do mddulo de triagem na plataforma
Fala.BR no tratamento de denuncias possibilita mais seguranca, agilidade e
rastreabilidade do que a utilizacdo de sistemas externos ou e-mails, que podem ser
pontos de fragilidade da seguranca da informacdo. Outro ponto positivo é a
centralizagdo em apenas um sistema de todo fluxo de trabalho, simplificando os
procedimentos necessarios para o atendimento da demanda.

4. Necessidade de atualizagao do sitio eletronico com rol de informagdes para
ampliacdo da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servigos oferecidos pela
ouvidoria

Na pagina principal da UA existe uma indicagdao de enderego eletrénico para o

site principal da Ouvidoria, onde é possivel visualizar as informagdes bdsica da
Ouvidoria Geral do IFAM, conforme descritos nos itens A.3. E para as ouvidorias dos
campi, o acesso é possibilitado através da pagina principal de cada polo, todavia nem

todas essas unidades descentralizadas possuem informacées sobre sua ouvidoria.

Em geral, foi identificada a necessidade de atualizagdo ou inclusdao dos
seguintes itens, a fim de contribuir com rol de informacgdes disponiveis e ampliar a
acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na Internet:

a) Inclusdo de um tdpico sobre o ouvidor: Inclusdo de nome, de
portaria de nomeacao e de curriculo profissional, conforme art. 71 da
Portaria CGU n2 581/2021;

b) Inclusdo dos relatérios de gestdao da ouvidoria para incrementar a
transparéncia da atuacdao desse setor em relacdo a autarquia, e
demonstrar qual o impacto das atividades de ouvidoria na
consecucao dos objetivos institucionais da unidade;

c) Atualizagdo da carta de servicos: conforme informado nas
respostas ao Questionario de Avaliacdo, a carta de servigos
disponibilizada no sitio eletrénico da UA é do ano de 2018, e
conforme ja demonstrado no Apéndice A.11 n3do demonstra os
servicos basicos de atuacdo da autarquia, tais como: emitir um
boletim, solicitar um certificado de conclusdo, realizar uma matricula
e entre outros;

d) Inclusdo de dados sobre as ouvidorias dos campi: Insercdo de
dados referentes as ouvidorias descentralizadas dos polos do IFAM
no interior do Amazonas, tais como: nome de ouvidor, portaria de
nomeacdo, curriculo do ouvidor e canais de contato, conforme
demonstrado no Apéndice A.3.
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e) Inclusdo de um link atualizado para acesso direto a Plataforma
Fala.Br, tendo em vista o procedimento atual ndo ser intuitivo,
conforme demonstrado no Apéndice A.6.

5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifesta¢des de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatéria de 100 manifestagdes, considerando como espago amostral as
103 manifestag¢bes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da
Plataforma Fala.BR referentes ao periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.

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

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

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

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

Em 50% das manifestagcdes analisadas, o campo Assunto nao foi preenchido
corretamente. Neste caso, foram identificadas, em geral, duas situacdes: ou o campo
ndo foi preenchido, ou n3o houve alteracdo para um assunto mais adequado,
permanecendo o que o cidad3do selecionou inicialmente. Notou-se que uma grande
parte desse porcentual de classificacdo inadequada se deve a confusdo entre os
pedidos de acesso a informacgdo, que devem ser solicitados pelo canal do e-Sic dentro
da Plataforma Fala.Br e os pedidos de solicitagdo ou comunica¢do, que devem ser
utilizados o canal do e-Ouv dentro da mesma plataforma.

Os principais assuntos abordados na ouvidoria, dentro do espago amostral,
foram de Processo Seletivo e de Licitagdes. O primeiro ocasionado pela atividade fim
da autarquia, que é a forma de acesso aos principais servicos oferecidos, portanto
relacionou-se mais com comunicacdes, denuncias e solicitacdes. O segundo assunto,
comum a todos orgaos publicos no processo aquisicdo de bens e servicos, tornou-se
bastante recorrente devido a confusao dos tipos de manifestacdo citada no paragrafo
anterior.

Sobre os prazos de resposta das manifestacbes de ouvidoria, verificou-se que
dentro do prazo legal, que é de 30 dias prorrogaveis por mais 30 dias, a ouvidoria
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respondeu 68% em conformidade legal. Todavia, a utilizagdo da dilatagao do periodo
deve ser excegao, e quando procedida a analise do prazo de 30 dias para as respostas
evidenciou-se um porcentual de apenas 32% em conformidade. Ou seja, procedendo
uma analise mais aprofundada, 36% das manifestacées foram respondidas no prazo
excepcional permitido em lei e outros 32% nao foram respondidas nesse prazo
prorrogado.

Adentrando nos tipos de manifestacdo e o prazo de resposta dessas
manifestacdes, procedeu-se uma analise grafica dos dois prazos temporais, em
primeiro momento de 30 dias, e no segundo momento de 30 dias mais 30 dias. Os
resultados podem ser visualizados abaixo:

Distribuicao de prazos de 30 dias por tipo

de manifestacgao
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Observou-se que os prazos mais criticos sdo os de respostas as denuncias e as
sugestdes, que no prazo de 30 dias ndo houve nenhuma resposta em conformidade
com esse prazo. Todavia, ressalva-se que as manifestacdes desses tipos totalizam
apenas 8, sendo 6 denuncias e 2 sugestdes, o que também pode causar distor¢do do
resultado da analise.

Outro apontamento de relevancia é o tratamento e resposta das reclamacdes,
gue durante o primeiro prazo de 30 dias possui 28,6% de respostas no tempo correto.
Por outro lado, quando se analisa o segundo prazo de 30 dias prorrogaveis por mais 30
dias, o resultado das respostas tempestivas é de 71,4%. Esses nUmeros sugerem uma
oportunidade de melhoria no fluxo de tratamento desse tipo de manifestacdo, pois ha
uma ordinaria utilizacdo do prazo que, em tese, deveria ser extraordindrio.

De forma similar as reclamacdes, no tipo de manifestacdo “comunicacdo”, o
prazo prorrogado também é utilizado de forma contumaz pela ouvidoria, baseado nos
75,9% de respostas dentro desse prazo comparados aos 34,5% respondidos no periodo
de 30 dias. Mais uma vez, ha o fluxo de trabalho desse processo que deve ser corrigido
para se manter o prazo legal ordinario.

Destaca-se que apenas 17% manifestagdes respondidas fora do prazo inicial de
30 dias tiveram justificativas registradas na plataforma Fala.Br. Nessa esteira, em 2%
houve prorrogacdo de prazo e determinacdo da CGU para resposta da manifestacao
em 20 dias que foi cumprida no prazo e outros 8% em que houve as mesmas
prorrogacdo e determinagao da CGU, todavia n3ao houve resposta no prazo
determinado de 20 dias. E também se ressalva a quantidade de determinagdes que
esta CGU emitiu para cumprimento dos prazos das manifestagdes, chegando a 51% do
total das manifestagées respondidas fora do prazo de 30 dias.

Situa¢ao dos processos fora do prazo de resposta

B Com justificativa de prorrogacdo de prazo
M Determinacdo da CGU cumprida do prazo

1 Determinacdo da CGU ndo cumprida no
prazo

Houve prorrogacdo justificada e
determinacdo da CGU cumprida no prazo

m Houve prorrogacdo justificada e
determinacdo da CGU ndo cumprida no
prazo

Quanto a qualidade das respostas ao cidaddo, constatou-se que parte
significativa das respostas das manifestagdes, cerca de 39%, ndo possuem clareza e
objetividade. Essa avaliacdo deve-se ao fato da ndo indicacdo do encaminhamento
feito na manifestacdo, muitas vezes adotando termos genéricos, tal como “setor
competente” e afins para demonstrar o andamento do processo. Todavia, ao utilizar
essa generalizagdo, o manifestante ndo possui o entendimento de qual setor tramita o

©
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seu pedido, e prejudica na transparéncia das informacdes, que é dever legal da
Administragdo Publica.

Nessa esteira, cabe mencionar que, em observancia ao Decreto n? 9.492/2018,
a resposta conclusiva da reclamacdo deverd conter informacao objetiva acerca do fato
apontado pelo usuario, da sua solucdo ou atendimento ou da sua impossibilidade.
Nesse contexto, das amostras coletadas, todas as reclamacgdes tiveram uma resposta
adequada, com excecdo de 30% que tiveram as respostas enviadas por anexo,
portanto ndo estavam disponiveis para visualizacdo na andlise amostral.

J4 na sugestdo, a resposta conclusiva deve informar o usudrio sobre a
possibilidade, ou ndo, de sua adocdo. Caso seja possivel, deve-se informar como e
guando ocorrera, bem como os mecanismos pelos quais o usudrio podera acompanhar
o andamento. Se ndo for possivel acatar a sugestdo, deve-se informar o fato ao
cidaddo. Porém das duas manifestacdes de tipo, uma ndo teve uma resposta
adequada, limitando-se apenas a encaminhar para area competente, e a outra nao
estava bem classificada, coadjuvando para os indicios de inadequacdo da classificacdo
das manifestagdes.

Em relagdo as comunicagdes, ndo configuram uma manifestacdo na
conceituacdo adotada pela Lei n? 13.460/2017, a comunicagdo de irregularidade ndo é
passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por ndo se identificar
(anénima). Logo, ndo é possivel a resposta conclusiva ser visualizada pelo cidadao.
Foram analisadas 29 manifestacdes de comunicacdo, o tratamento impessoal foi
respeitado na grande maioria das respostas da ouvidoria. Por outro lado, em parte
consideravel dessa amostra, o manifestante n3o ofereceu uma denuncia de
irregularidade, e sim, utilizou-se da anonimiza¢do para fazer uma reclamag¢do ou
solicitacao, sem atuacdo da ouvidoria na reclassificagdo das manifestacgdes.

Por fim, nas respostas as solicitagdes, que sao manifestacdes em que o cidadao
requer atuacdao do Poder Publico na prestacdo de servico, a ouvidoria tratou 42
solicitacdes, o maior volume dos tipos de manifestacao em ouvidoria. Notou-se que
em 66% desses pedidos, o manifestante ndo procedeu corretamente a classificagao no
cadastramento inicial, confundindo “solicitacdao” e “pedido de acesso a informacgao”,
gue deve, como ja citado, ser solicitado através do e-Sic, pela plataforma Fala.BR. Esse
fato externa duas problematicas: a ndo reclassificacdo da demanda pela ouvidoria e a
insuficiéncia da divulgacdo de informacdes sobre os tipos de manifestacdo, campanhas
de conscientizacdo ou exemplos praticos para que o usuario possa entender melhor
em qual tipo enquadra-se o seu pedido.

6. LimitagOes na execugao das atividades de ouvidoria

Nas respostas ao Questionario de Avaliacdo, a ouvidoria do 6rgdo informou que
essa unidade se encontra vinculada a Reitoria, em conformidade com a resolugdo n?
72/2022, do CONSUP/IFAM. Todavia, observou-se que os normativos principais que
instituem as competéncias, atividades e forma de organizacdo do IFAM dispdem que a
Ouvidoria esta vinculada a Diretoria Executiva do érgao, conforme demonstrado no
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Apéndice A.2, e que essa resolucdo?, que trata da readequac3do do Estatuto Interno da
autarquia, ndo apresenta cita¢dao a ouvidoria.

Essa divergéncia trata-se do processo de vinculacdo da ouvidoria ao Reitor da
instituicdo que ainda estd sendo realizada, porém ndo se formalizou essa modificagdo.
Entdo considerando o atual posicionamento da Ouvidoria, este se encontra fora da boa
pratica instituida pelo Art. 92 do Decreto n2 9.492/2018 que dispde:

Art. 92 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera, de preferéncia, diretamente subordinada a autoridade maxima

do 6rgdo ou da entidade da administragdo publica federal a que se refere o
art. 22,

Nessa esteira, os efeitos administrativos dessa estrutura fazem que a Ouvidoria
esteja em condi¢Ges desfavordveis para consecu¢dao das suas competéncias,
principalmente ao solicitar informacgdes de outros setores do IFAM para responder as
demandas da unidade. A vinculagdo direta a Reitoria daria, além de acesso com maior
facilidade, uma maior autoridade da ouvidoria para requerer informagdes relevantes
as suas atividades.

Além disso, a Ouvidoria possui limitacdo de acesso a sistemas, que, por
exemplo, até recentemente ndo tinha acesso ao Sistema de Gestdo de Recursos
Humanos — SIGRH para consultar dados de servidores, conforme manifestado pelo
Ouvidor e registrado em Ata de Reunido. Esse tipo de restri¢cdo dificulta o trabalho da
ouvidoria pois essa fica dependente do envio das informag¢des pelos setores, o que
contribui para a intempestividade das respostas das manifestacdes demandas.

Outra dificuldade relatada é a quantidade de servidores que a unidade possui,
sendo apenas o ouvidor responsavel por todas as atividades designadas a ouvidoria,
bem como também é a autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacao -
LAI, e responsavel pela politica de transparéncia ativa e dados abertos. Todas essas
competéncias centralizadas em apenas um servidor ndo sdo razodveis, o que por vezes
pode ocasionar atraso nas entregas que possuem prazos legais, prejudicando a
avaliagdo da unidade.

Em resumo, as limitacbes elencadas impactam diretamente no tempo de
resposta das manifestacdes, pois com sobrecarga de trabalho e dificuldade de acesso
da informacdo requerida fazem com que as manifestacbes de ouvidoria figuem
recorrentemente sendo prorrogadas. Além disso, a falta de servidores na Ouvidoria
contribui para ndo execucdo de atividades da ouvidoria, tais como atualizacdo da carta
de servicos, atualizacdo das informacdes no site da ouvidoria e ndo formalizacdo dos
fluxos de trabalho da unidade.

Por fim, acrescenta-se as limitagcbes ja citadas, que o posicionamento
hierarquico dado a Ouvidoria, como coordenacdo, deixa o cargo de Ouvidor menos
atrativo e dificulta a rotatividade que deve ser mantida pela UA nesse cargo, conforme
a Portaria CGU n2 581/2021. E oportuno também citar que o atual ocupante do cargo
de Ouvidor ja esta nesta funcdo ha mais de 6 anos, sendo necessario justificativa da
autoridade mdaxima da autarquia para manutencao do titular da unidade de ouvidoria

2 Link de acesso as resolucdes: https://drive.google.com/drive/folders/1Aw2wM4c3yrvpxL-
LfUtEO8NDLTC7maNI
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em virtude de imprescindivel finalizacdo de trabalhos relevantes, podendo ser
prorrogada a sua titularidade por mais 1 ano, conforme dita a Portaria CGU n¢
1.181/2020.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas, em ordem de prioridade:

| - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagdes na
ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de
cada ator no processo, para que o prazo legal de resposta as
manifestacdes possa ser cumprido.

Il - utilizar médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuragdo de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas.

[l - atualizar o sitio eletrénico com as informagdes dos servidores que
ocupam a func¢do de ouvidor geral e ouvidor dos campi, divulgacao
do relatério de gestdo da ouvidoria, atualizacao da carta de servigos e
do endereco eletronico de acesso a plataforma Fala.Br.

IV — orientar e publicar informativos para os usudrios sobre as
diferencas de utilizacdo dos pedidos de acesso a informacdo e das
solicitagdes em ouvidoria, junto de uma efetiva reclassificacdao por
parte da ouvidoria dessas manifestacdes.

V — formalizar justificativa para prorrogacdo de prazos na plataforma
Fala.Br.

VI — examinar a conveniéncia e oportunidade de fornecer de acesso a
sistemas informativos para a Ouvidoria, no intuito de agilizar as
respostas e as prestacdes de informacgdes solicitadas no dmbito da
unidade.

VII — verificar a possibilidade de aumento do niumero de servidores
lotados na Ouvidoria, bem como substituir o atual titular da unidade
ou justificar a permanéncia do mesmo nos termos da Portaria CGU n?
1.181/2020.

VIII — formalizar o reposicionamento da estrutura da Ouvidoria no
organograma do IFAM para que ela possa estar diretamente
vinculada a Reitoria, conforme o Decreto n2 9.492/2018.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do IFAM, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram

22)
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analisados a estrutura e a gestdo do drgdo e o fluxo de tratamento das manifestacdes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo selecionado, bem como
as informacdes coletadas durante as interlocu¢des com os gestores da unidade.
Observou-se que a UA possui uma gestdo regular para o atendimento das demandas
de ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias e oportunidades de
melhoria que podem ser implantadas pela unidade a fim de aperfeicoar as atividades
de competéncia da ouvidoria, e por conseguinte, melhorar o atendimento ao cidadao.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidaddo; ampliacdo das acdes de transparéncia e
prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade; orientacbes as
areas técnicas para elaboracdo da resposta conclusiva; e fortalecimento da
importancia do funcionamento da unidade setorial de ouvidoria. Desse modo acredita-
se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria.
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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.

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

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Lo .. Orgdo vinculado 3 Diretoria Executiva, na estrutura
Natureza juridica do érgao o ) i
administrativa do Instituto Federal do Amazonas
Data de criagcdo 28/03/2011

E-mail ouvidoria@ifam.edu.br

L. http://www?2.ifam.edu.br/acesso-a-
Pagina na Internet . .
informacao/ouvidoria

Pessoalmente - hordrio de atendimento: Segunda a
sexta-feira de 8h as 12h e de 13h as 17h.

Por telefone

Canal de atendimento Carta

Webmail

Plataforma de Ouvidorias e Acesso a Informagao - Fala.
BR

Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas

Reitoria do IFAM — Térreo

Rua Ferreira Pena, 1109, Centro. Manaus/Amazonas.
Cep: 69025-010

Telefone (92) 3306 0058

Reginaldo da Concei¢cdo Gomes

Endereco

ouvidoria@ifam.edu.br

Servidor efetivo do Instituto Federal do Amazonas

Ouvidor — —
Experiéncia de 6 anos em ouvidoria

Nomeado no cargo em 21/09/2016, Portaria n2 1928 —
GR/IFAM

A.2 Competéncias

O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 42, estabelece a organizacdo da
administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracdo Federal compreende:

| - A Administracdao Direta, que se constitui dos servicos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.
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Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c) Sociedades de Economia Mista;
d) FundagdGes Publicas.

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

O Instituto Federal do Amazonas (IFAM) é uma Instituicao Federal de educagao
basica, superior e profissional criado nos termos da Lei n2 11.892, de 29 de dezembro
de 2008, mantida pela Unido, como entidade da administra¢do indireta na forma da
legislagdo em vigor, conforme seu Estatuto.

Conforme o Art. 52 do Estatuto do IFAM:
“0 Ifam tem as seguintes finalidades e caracteristicas:

| - ofertar educagdo profissional e tecnoldgica, em todos os seus niveis e
modalidades, formando e qualificando cidaddos com vistas na atuacdo
profissional nos diversos setores da economia, com énfase no
desenvolvimento socioeconémico local, regional e nacional;

Il - desenvolver a educacdo profissional e tecnoldgica como processo
educativo e investigativo de geracdao e adaptacdo de solugbes técnicas e
tecnoldgicas as demandas sociais e peculiaridades regionais;

Il - promover a integragdo e a verticalizagdo da educagao basica a educagdo
profissional e educagdo superior, otimizando a infra-estrutura fisica, os
qguadros de pessoal e os recursos de gestao;

IV - orientar sua oferta formativa em beneficio da consolidacdo e
fortalecimento dos arranjos produtivos, sociais e culturais locais,
identificados com base no mapeamento das potencialidades de
desenvolvimento socioecondmico e cultural no ambito de atuagdo do
Instituto Federal;

V - constituir-se em centro de exceléncia na oferta do ensino de ciéncias, em
geral, e de ciéncias aplicadas, em particular, estimulando o desenvolvimento
de espirito critico, voltado a investigacdo empirica;

VI - qualificar-se como centro de referéncia no apoio a oferta do ensino de
ciéncias nas instituicGes publicas de ensino, oferecendo capacitacdo técnica
e atualiza¢do pedagdgica aos docentes das redes publicas de ensino;

VIl - desenvolver programas de extensdo e de divulgagdo cientifica e
tecnoldgica;

VIII - realizar e estimular a pesquisa basica e aplicada, a producdo cultural, o
empreendedorismo, o cooperativismo e o desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico; e

IX - promover a producdo, o desenvolvimento e a transferéncia de
tecnologias sociais, notadamente as voltadas a preservagio do meio
ambiente.”

A estrutura organizacional atual da IFAM fundamenta-se em seu Estatuto e
Regimento Geral, que disciplina os aspectos de organizacao e funcionamento comuns
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aos varios o6rgdos e servicos da instituicdo. Conforme o Regimento Geral, a
administracdo do Instituto deve ser realizada pelos érgaos colegiados, pela Reitoria e
pelas Diretorias-Gerais dos Campi, e apoio de uma estrutura organizacional integrando
e articulando a atuacdo dos érgaos situados em cada nivel.

De acordo com o art. 32 desse referido documento', o Conselho Superior, de
carater consultivo e deliberativo, é o érgdao mdaximo do IFAM, tendo suas funcdes
definidas no Estatuto. Para consolidar o apoio na gestdo académica e administrativa, o
IFAM possui os seguintes colegiados consultivos:

a) - No ambito da organizacdo sistémica:

. Colégio de dirigentes;

. Conselho de ensino, pesquisa e extensao;

. Comité de administracdo;

. Comité de ensino;

. Comité de extensdo;

. Comité de pesquisa, pds-graduacdo e inovacao tecnoldgica;
. Comité de desenvolvimento institucional;

. Comité de gestdo de pessoas;

OO U B WN B

b) - No ambito da unidade gestora - Campus:

1. Conselho educacional;
2. Conselho de curso.

A supervisdo, coordenacdo e administracao é atribuida a Reitoria, como érgao
executivo, e por meio de gestdo descentralizada, ha delegacdo de responsabilidades
para as Diretorias Gerais dos Campi. A composi¢cao da Reitoria é dividida de acordo
com o seguinte:

a) Gabinete;

b) Pré-Reitorias;

c) Diretorias Sistémicas; e

d) Direitoria Geral dos Campi

Destaca-se a atuac¢ao das Pré-Reitorias sendo érgdos executivos que planejam,
superintendem, coordenam, fomentam e acompanham as atividades das seguintes
areas:

a) Pré-Reitoria de Ensino;

b) Pré-Reitoria de Pesquisa, Pés-Graduacdo e Inovacao Tecnoldgica;
c) Pré-Reitoria de Administracdo e Planejamento;

d) Pré-Reitoria de Extensdo; e

e) Pré-Reitoria de Desenvolvimento Institucional.

Auxiliam na missdo institucional da Reitoria os drgdos de controle e
assessoramento, os quais possuem fungbes especificas descritas no Estatuto e no
Regulamento Geral da entidade federal e sdo listados a seguir:

a) Procuradoria Juridica;

b) Auditoria Interna;

c) Comissao Propria de Avaliacdo;

d) Comissdao Permanente de Pessoal Docente;
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e) Comissdo Interna de Supervisdo;

f) Comissao Geral de Licitagao;

g) Comiss3o de Etica;

h) Ouvidoria; e

i) Coordenacdo de Avaliacdo e Controle Interno.

! Link de acesso ao documento: http://www?2.ifam.edu.br/arquivos/regimento-
ifam/regimento_geral_publicado_no_dou_-2.pdf. Acesso em: 03/08/2022.

,,,,l Governanga e Controle Interno |

e

| pronetotadetnsino | | ProReitoriadepesquisa || ProeitoradeExtensio | | | | proReitoriaa s

|c‘m" Campus “ Campus ” Campus ” Campus " Campus “ Campus I Campus Campus | Campus Il Campus || Campus Campus Campus || Campus
Coari Eirunepé Humaita Itacoatiara Labrea ‘Manacapuru Manaus Centro || Manaus Distrito || Manaus Zona Maués Parintins || Presidente S&o Gabriel Tabatinga Tefé
Industrial Leste da Cachoeira

Figura 4: Estrutura organizacional do IFAM.

Importante mencionar a instituicdo da Diretoria Executiva, através da Portaria
n2 1583 GR/IFAM, de 22/05/2015, que é o 6rgdo responsavel pelo assessoramento ao
Reitor, Pro-Reitores e Diretores Gerais, bem como é o Sistema de Controle Interno do
IFAM, tendo a composicao pelas seguintes unidades: Coordenag¢dao de Governanga e
Controle Interno, Ouvidoria, Corregedoria e Programa de Integridade.

Coordenacgao de Governanga
e Controle Interno

Ouvidoria

Coordenagao de
Corregedoria Geral

Programa de Integridade

Diretoria Executiva
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A Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas foi instituida através da
Resolu¢do N2 02/2011, do Conselho Superior— CONSUP, que dispde sobre o Regimento
Geral do IFAM, e nos artigos 54 a 58 foram identificadas normativos de regulacdo
interna das atividades da Ouvidoria.

Definiu-se a Ouvidoria como d6rgdo de assessoramento da Reitoria com a
missdo do acolhimento e encaminhamento de manifestacdes e reivindica¢gdes da
comunidade interna (docentes, discentes, servidores) e da comunidade externa
(cidaddos, entidades interessadas e 6rgdos de controle). Foi realizada no Regimento
Geral, uma divisdo de Ouvidoria, sendo composta por uma Ouvidoria Geral e as
Ouvidorias dos Campi.

O art. 56 define as competéncias da Ouvidoria Geral do IFAM sendo
demonstrado abaixo um resumo dessas competéncias:

Coordenar,
supervisionar e
orientar, junto a
Diregdo Geral, a
atuacdo das
Ouvidorias dos
Campi

Manter registro, Acompanhar a
classificagio, tramitacio de
sistematizacdo processos em
das ocorréncias, que se envolva,
incidentes e dando ciéncia
soluctes aos interessados

Facilitar a

Receber e tramitacdo de

encaminhar

. 5 processos e
manifestacdes rocedimentos
da comunidade P

[ —— a situacdes

externa juridico-
administrativas

Contribuir para Informar ao
resolugo de solicitante as
problemas providéncias
administrativos adotadas da sua
ou académicos solicitacdo

Manter sob OENErE -
sigilo 0 nome melhor fo!'ma Organl.zal 0s
dos envolvidos, de encaminhar mecanismos e
excetuando os pedidos, canais de acesso
hipéteses legais instrui-los e dos interessados
para solugdo do acompanhar a Ouvidoria
problema tramitacio

Foi possivel identificar no Plano de Integridade da IFAM 2018 que a Ouvidoria é
um dos 6rgdos responsaveis pelas acdes de integridade do Instituto Federal do
Amazonas, e compde o Comité de Integridade, sendo instituido pela Portaria n®
1.089/2018, para tratar os seguintes temas:

a) receber demandas dos canais de comunicac¢do de integridade relacionados
nesse documento;

b) reportar as conclusdes do Comité ao dirigente maximo;

c) emitir orientacdo interna, de acordo com o mapeamento de riscos a
integridade;

d) capacitar servidores nos assuntos relacionados a governanca e integridade;
e) responder questionamentos e relatérios solicitados pela sociedade e
orgaos de controle;

f) fazer anadlises relacionadas a integridade; e

g) disseminar as acOes deste plano na sua area de atuacao.
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Na Carta de Servicos ao cidaddao ndo foram encontradas informacdes novas,
apenas o ja constatado no Regimento Geral, e alguns dados de contato da Ouvidoria,
bem como o nome do Ouvidor da instituicdo, conforme consulta abaixo:

Coordenadoria da Quvidoria Geral - COUVG

Responsavel: Reginaldo da Conceigio Gomes

Servigos Pr d Acolhi e h if des e reivindicagdes da
comunidade interna ou extemna. Além de receber e, sob anuéncia do Reitor, encaminha
s instincias competentes as manifestagdes e reivindicagoes da comunidade, interna e
externa, do IFAM; Coordena, supervisiona e orienta, conjuntamente com a Diregio Geral
de Campus os trabalhos das Ouwvidorias dos Campi; informa ao solicitante o
encaminhamento adotado em relagdo 4 sua solicitagio; organiza os mecanismos e canais
de acesso dos interessados 4 OQuvidoria, fazendo uma relacdo informal e acolhedora;

10
7
PODER EXECUTIVO x
MINISTERIO DA EDUCACAD
SECRETARIA DE EDUCACAD PROFISSIONAL E TECNOLOGICA INSTITUTO
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAD DO AMAZONAS JanEERL

orienta 0s servidores docentes e ndo docentes, os alunos, € membros da comunidade
externa sobre a melhor forma de encaminhar seus pedidos, instrui-los e acompanha sua
tramitagdo; contribui para a resolugio de problemas administrativos ou académicos
oferecendo alternativas e informagbdes sobre a legislagio e as normas internas vigentes;
facilita & tramitacdo de processos e procedimentos relativos a situagdes juridico-
administrativas em que ndo existir ou for insuficiente a atuagio dos outros controles
administrativos internos ou externos, ou quando se retardem por embaragos processuais;
recebe criticas, queixas e sugestdes sobre procedimentos e priticas inadequadas ou
imegulares, atuando no sentido de levar os envolvidos a aperfeicod-los e corrigi-los pela
busca dialogada de consenso; direta ou indiretamente, via divulgagdo de analises e teses,
encaminhar, para estudo da Administragio, propostas de reformulagio de normas e de
mudangas de procedimentos que lhe parecam a causa de problemas para cuja solugio
tenha sido chamada a contribuir; acompanha a tramitagio dos processos em que se
envolva, dando ciéncia aos interessados das providéncias tomadas; mantem em rigoroso
sigilo o nome dos envolvidos, salve nos casos em que sua identificacdo junto aos orgdos
do IFAM seja indispensavel para a solugio do problema e atendimento do interessado,
com sua aquiescéncia; mantém registro, classificagio efou sistematizacio das
ocoréncias, incidentes e solugdes de problemas trazidos a sua consideragio.

Telefone: (92) 3306 0058

E-mail: ouvidoria@ifam.edu.br

Puablico-alvo: servidores, alunos e comunidade externa

Horiirio de atendimento: 2* a 6" feira, de 8h ds 12h e 13h as 17h.

Outras informagdes: www. ifam.edu.br

Figura 5: Parte relacionada a Ouvidoria na Carta de Servicos do IFAM.

Sobre a Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas e os tipos de
manifestacdes, ha no seu sitio eletrénico?, compéndio de informac¢des no formato de

perguntas e respostas:

“1. O que faz a Ouvidoria do IFAM?3

Resposta: E uma instancia de controle e participagdo social responsavel
pelo tratamento das reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e
elogios relativos as politicas, produtos e servicos prestados pelo Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas.

Nosso trabalho é contribuir para a melhoria de praticas e procedimentos,
no sentido de levarmos os envolvidos a aperfeicoa-las e corrigi-las pela
busca dialogada do consenso.

Quem pode apresentar manifestag¢do para a Ouvidoria do IFAM?

Resposta: Qualquer cidaddo pode formular manifestagdo junto a Ouvidoria
por meio eletronico ou presencialmente.

2. Que tipos de manifestacGes sdo recebidas pela Ouvidoria do IFAM?

Resposta: Elogios, sugestOes, reclamacdes, solicitagbes ou denuncias
podem ser registrados através do portal e-Ouv, através do enderego
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/registre-sua-manifestacao. Também

3 http://www?2.ifam.edu.br/acesso-a-informacao/perguntas frequentes/ensino/perguntas, acesso no dia 10/08/2022.
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atendemos pessoalmente, na Ouvidoria Geral, localizada na Reitoria do
IFAM, ou nas Ouvidorias Setoriais, em cada Campi do IFAM, onde houver. Se
preferir, disponibilizamos o fone: (92) 3306-0058

Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da
atuagdo de o6rgdo de controle interno (Auditoria Interna, Unidade de
Correigdo) e externo (TCU, CGU, PF).

Elogio: Demonstragao ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido pelo IFAM.

Reclamagdo: Demonstragao de insatisfacdo relativa a servigo publico
oferecido pelo IFAM.

Solicitagdo: Requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragdo do IFAM.

Sugestdo: O demandante apresenta uma comunicagdo verbal ou escrita
propondo uma agdo de melhoria ao IFAM.

3. Qual é o prazo para receber resposta?

Conforme dispde a Instrugdo Normativa n2 01 da Ouvidoria Geral da Unido,
0 prazo para resposta a uma manifestagdo é de 20 (vinte) dias, prorrogavel
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa. Caso ndo seja possivel atendé-
lo dentro deste prazo, a Ouvidoria devera fornecer uma resposta
intermediaria, informando acerca dos encaminhamentos realizados e das
etapas e prazos previstos para a resposta conclusiva da sua manifestagdo,
ou solicitando informacgdes adicionais.

4. E possivel formular dentncia anénima?

Sim, a Ouvidoria da IFAM pode receber dentncia an6nima, esta considerada
como aquelas que chegam a Ouvidoria sem a identificagdo do denunciante,
no entanto, elas somente serdo encaminhadas aos dérgdos competentes
desde que haja elementos suficientes para a verificagdo dos fatos.

5. A Ouvidoria atua com sigilo nos dados e identidade do manifestante?

Sim. A Ouvidoria assegura o sigilo na tramitacdo das manifestacGes
formuladas pelos usuarios, quando solicitado ou ex oficio, assim como
restringe o acesso a identificacdo e demais informag¢des do manifestante,
quando solicitado, assim, as manifestagdes seguirdo para os setores
responsaveis sem o nome e demais dados do manifestante. Somente
guando indispensavel a apuracdo dos fatos, é que o nome do manifestante
serd encaminhado com a manifesta¢do, e nesses casos o 6rgao demandado,
ficara responsavel por restringir o acesso a identificagdo do manifestante a
terceiros.

6. Como acompanhar minha manifesta¢do?

As manifesta¢cOes ao serem registradas através do Sistema e-Ouv (Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo) geram um numero de protocolo
encaminhado automaticamente ao e-mail cadastrado que possibilitara ao
interessado acessar as orientagdes e encaminhamentos realizados no
sistema. E possivel, ainda, o interessado obter informacdes sobre a sua
manifestacdo pessoalmente na unidade Ouvidoria.”

A.3 Canais de Atendimento

Conforme Relatdrio de Gestao de 2021, do ponto de vista do processo de
encaminhamento de demandas, a Ouvidoria acolhe as manifestacdes dos cidadados



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFAM

(informacdo, sugestdo, reclamacdo, denuncia, comunica¢do e elogio) por meio dos
seguintes canais de atendimento: pessoalmente; por telefone; webmail
(ouvidoria@ifam.edu.br); por meio do Sistema de ouvidorias do Poder Executivo
Federal, Sistema e-OUV, que hoje foi substituido pela Plataforma Fala Br pelo Sistema
Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidaddo (e-SIC) e por meio do Sistema
Integrado de Patrimonio, Administracdo e Contratos (SIPAC). Destaca-se, contudo, que
o demandante é sempre orientado a registrar sua demanda pela Plataforma Fala BR e,
caso ele ndo possua condicdes préprias de fazé-lo, a Ouvidoria - Geral acolhe a
demanda e, em seguida, a registra naquele Sistema.

No sitio da Ouvidoria da IFAM, no site oficial da entidade, no item “2.1 Canais
de Atendimento”, consta link que direciona para uma pagina contendo explicacdo
acerca do Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo e
direcionamento para o sistema em questdo, o que leva a crer que este (Fala.BR) é o
canal preferencial de atendimento da Ouvidoria da Unidade Avaliada.

Ndo foram identificados outros canais no sitio oficial, além do Fala.BR,
utilizados para manifestacdes ou denuncias, ndo sendo possivel verificar nos Portais do
Aluno, Professor, Técnico e Aposentado, uma vez que 0s acessos sao restritos.

Assim, ao se analisar o site da Ouvidoria do IFAM de forma sistémica, assim
como a Carta de Servicos, foram localizados os seguintes canais de atendimento:

- Atendimento online: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgao

- E-mail: ouvidoria@ifam.edu.br

- Telefone fixo: (92) 3306-0022

- Atendimento presencial: Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas -
Reitoria do IFAM - 42 andar : Rua Ferreira Pena, 1109, Centro, CEP: 69025-010,
Manaus/AM. Horério de Atendimento: Segunda sexta-feira de 8h as 12h e de 13h as
17h.

Regista-se que a pagina inicial do sitio do Instituto Federal do Amazonas
(https://www?2.ifam.edu.br/) traz o Portal da Ouvidoria como uma pagina acessivel
por clicar na aba “Ouvidoria” na barra de op¢ao do lado esquerdo, estando na guia de
“Acesso a informacdo”. Os botdes de acesso ao portal estdo em posicao de rapida
localizagao estando uma nomenclatura intuitiva aos usuarios.

Logo abaixo desta opcdo, existe a opcdo “Telefones Ouvidoria” que carrega
uma pagina a qual é possivel encontrar a identificacdo da Ouvidoria Geral, Ouvidoria
do Campus Centro e Ouvidoria do Campus Distrito Industrial, todas essas situadas no
municipio de Manaus/AM. Essa pagina também contém informacdes sobre o niumero
telefébnico das unidades, endereco e contato de endereco eletrénico (e-mail).
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Figura 6: Pagina inicial do site do IFAM com indicagdo das abas de Ouvidoria.

Esse site relaciona-se a Ouvidoria Geral do IFAM, sendo que cada Campus
possui um sitio eletrénico especifico, que contém uma pagina de Ouvidoria
descentralizada, com um servidor responsavel, contato via numero telefénico e
webmail especifico. Cabe ressaltar que nem todos os campi possuem uma pagina para
Ouvidoria especifica e ha falta de padronizacdo entre esses itens.

Realizando-se um levantamento de informacdes através do site do IFAM,

chegou-se aos seguintes resultados:

Tabela 1: Dados de transparéncia ativa relacionados a atividade de ouvidoria do IFAM. Acesso em: 15/08/2022.

CAMPUS SITE DA OUVIDORIA OUVIDOR
Reitoria http://www?2.ifam.edu.br/aces | Reginaldo
so-a-informacao/ouvidoria Da

Conceigcdo
Gomes

Manaus - | http://www2.ifam.edu.br/cam -

Centro pus/cmc/

institucional/ouvidoria

Manaus - - -

Zona Leste

Manaus - | http://www2.ifam.edu.br/cam | Edilson

Distrito pus/cmdi/acesso-a- Santos de

Industrial informacao/ouvidoria Oliveira
Duarte

Sao Gabriel - =

da

Cachoeira

Coari - Maria da Paz
Félix de
Souza
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E-MAIL

ouvidoria@ifam.edu.br

ouvidoria_cmc@ifam.edu.br

ouvidoria_cmdi@ifam.edu.br

ouvidoria.cco@ifam.edu.br

TELEFONE

(92) 3306-0022

(92) 3621-6759
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Labrea http://wwwz2.ifam.edu.br/cam - - (97) 98407-
pus/labrea/acesso-a- 5987
informacao/ouvidoria

Iranduba - - - -

Maués - - ouvidoriamaues@ifam.edu.br -

Parintins - - - (92) 3533-4607

Tabatinga - - - -

Presidente http://www?2.ifam.edu.br/cam | Jucy Barbosa | ouvidoria.cprf@ifam.edu.br (92) 3324-1033

Figueiredo pus/cprf/acesso-a- De Oliveira
informacao/ouvidoria

Itacoatiara http://www?2.ifam.edu.br/cam | Sandro ouvidoria_cita@ifam.edu.br -
pus/itacoatiara/diretoria- Ferronatto
geral/ouvidoria Francener

Humaita http://www?2.ifam.edu.br/cam | Rosangela ouvidoria.chum@ifam.edu.br -
pus/humaita/epe/materias- Costa

ensino-pesquisa-e-
extensao/ouvidoria-do-
campus-humaita/view

Manacapur | http://www2.ifam.edu.br/cam @ Zenete Ruiz ouvidoria.cmpu@ifam.edu.br

u pus/manacapuru/acesso-a- da Silva
informacao/ouvidoria/ouvidori
a-4
Eirunepé http://www?2.ifam.edu.br/cam | Dhiekson ouvidoria.ceiru@ifam.edu.br (97) 3481 -1353

pus/eirunepe/arquivos/lai/fold | Xavier Souza
erouvidoria.pdf

Tefé http://www?2.ifam.edu.br/cam  Raimundo ouvidoria.tefe@ifam.edu.br (97)
pus/tefe/acesso-a- Nonato 2471
informacao/ouvidoria Zurra Junior

Boca do - - -

Acre

Em principio, a tabela mostra os dados que foram possiveis ser acessados por
meio de pesquisa no site principal de cada unidade descentralizada. Analisando-se as
informacgdes coletadas, as unidades dos municipios de Manaus, Presidente Figueiredo,
Tefé e Eirunepé possuem as informacgdes de ouvidor, contato telefénico, webmail e
site especifico para ouvidoria.

Observou-se que a unidade do municipio de Itacoatiara ndao possui contato
telefénico, porém foi colocada uma observacdo no site explicando que a cobertura das
operadoras de telefonia na regido ndo possui qualidade adequada para o atendimento
do cidaddo por este meio de comunicagao.

As unidades dos municipios de Labrea, Coari, Manacapuru, Maués, Humaita e
Parintins possuem alguma informacdo ausente nos seus sites especificos de ouvidoria,
sendo demonstradas analiticamente na tabela acima. E as unidades dos municipios de
S3do Gabriel da Cachoeira, Tabatinga, Iranduba e Boca do Acre, bem como a unidade
Manaus Zona Leste, ndo possuem informacdo ou site eletronico sobre suas ouvidorias
locais.

Para ilustrar a situacdo, utiliza-se um sistema de classificacdo por cores, o qual a
cor verde sinaliza que a unidade do municipio possui todas as informacdes basicas, na

98408-



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFAM

cor amarela sinalizando que a unidade estd faltando alguma informacdo e na cor
vermelha demonstrando que a unidade ndo possui nenhuma informacgdo relativa a
ouvidoria.

Gabrial da
Cachoeira

&

. . ; Humaits
Labi {
ibrea j \\‘
_\/“v“ 4

Figura 7: Infografico dos municipios em que o IFAM possui campus classificado em cores.

Tais fatos demonstram que o acesso a Ouvidoria Geral do IFAM é de facil
acesso através do site principal da entidade, porém quanto as Ouvidorias dos Campi
ndo estd padronizado um acesso para todas unidades e cada uma delas tem seu
préprio padrdao na pagina da ouvidoria, bem como algumas ndo a possuem, o que
dificulta o acesso pelo cidaddo/usuario pois a informacgdo ndo esta centralizada.

A pagina em si da Ouvidoria do IFAM apresenta poucas informacdes, inclusive
alguns materiais desatualizados e repetidos. O leiaute, apesar de basico, ndo facilita o
entendimento e utilizagdo por parte dos cidaddos/usudrios, pois contém apenas
informacdes em texto, modelados em tépicos que trazem informacgGes gerais sobre a
ouvidoria, de forma bastante semelhante ao que estd apresentado nas Perguntas
Frequentes.

S3o os seguintes tdpicos da pagina da Ouvidoria do IFAM:
“1. QUEM SOMOS E COMO TRABALHAMOS

Somos a instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados pelo Instituto Federal
de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas.

Nosso trabalho é contribuir para a melhoria de praticas e procedimentos,
no sentido de levarmos os envolvidos a aperfeicoa-las e corrigi-las pela
busca dialogada do consenso.

Procuramos atender de maneira informal e acolhedora, sendo imparcial e
discreto no recebimento das manifestagdes. Nossa conduta é pautada pelos
principios da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivagao,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, contraditério, pela solugdo
pacifica dos conflitos e pela prevaléncia dos direitos humanos, dentre
outros.
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Entendemos que sua manifestacdo é uma oportunidade para a melhoria
da Instituicdo, por isso, desde ja, agradecemos por seu interesse.

2. 0 QUE SABER ANTES DE REGISTRAR SUA DEMANDA
2.1 CANAIS DE ATENDIMENTO

Elogios, sugestGes, reclamagdes, solicitagdes ou denuncias podem ser
registrados através do portal e-Ouv, através do enderego
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/registre-sua-manifestacao. Também
atendemos pessoalmente, na Ouvidoria Geral, localizada na Reitoria do
IFAM, ou nas Ouvidorias Setoriais, em cada Campi do IFAM, onde houver. Se
preferir, disponibilizamos o fone: (92) 3306-0022.

2.2 TIPOS DE MANIFESTAGAO

a) Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da
atuagdo de o6rgdo de controle interno (Auditoria Interna, Unidade de
Correicdo) e externo (TCU, CGU, PF).

b) Elogio: Demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido pelo IFAM.

c) Reclamagdo: Demonstragdo de insatisfacdo relativa a servigo publico
oferecido pelo IFAM.

d) Solicitacdo: Requerimento de adog¢do de providéncia por parte da
Administragdo do IFAM.

e) Sugestdo: O demandante apresenta uma comunicacdo verbal ou escrita
propondo uma agdo de melhoria ao IFAM.

2.2 SIGILO

Caso solicitado quando em face de uma denuncia, a sua identificagdo sera
resguarda e so serd revelada mediante ordem judicial. Contudo, se assim
preferir, podera ser efetuada denudncia sem revelagdo de identidade,
totalmente andnima. Nesse caso, entretanto, deve-se indicar de maneira
clara e objetiva os fatos denunciados e a pessoa imputada, uma vez que ndo
serd possivel contatar o denunciante para solicitar-lhe informagGes
adicionais.

2.3. PRAZO PARA RETORNO

O prazo para resposta de cada manifestagdo sera de 20 (vinte) dias,
podendo ser prorrogado, motivadamente, por mais 10 (dez).

3. SAIBA MAIS SOBRE A OUVIDORIA

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, art. 37, § 39, l e lll;
Regimento geral do IFAM, art. 54 a 58;

Instrugdo Normativa OGU 01/2014.

Cartilha OGU - Orientagdes para a implantagdio de uma unidade de
ouvidoria;

Revista da CGU, p79 - Dendncia anbnima e processo administrativo
disciplinar;

Oficio Circular 52/2008/0GU/CGU-PR - Orienta as unidades de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal sobre os procedimentos a serem adotados quando
do recebimento de manifestacdo anénima;

Decreto n? 6.932/2009 - Disp&es sobre a simplificacdo do servigo publico
prestado ao cidaddo e da outras providéncias;”

o
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O Portal da Ouvidoria traz disposicdes gerais no primeiro tépico sobre a funcao
e competéncia da Ouvidoria, bem como os principios que moldam a conduta desse
orgdo. No segundo tépico, fornece informacdes sobre o que se deve saber antes de
registrar uma manifestacao, explicando os canais de atendimento, que podem ser por
meio presencial, por telefone, por webmail e o mais aconselhado, através do portal e-
Ouv, que faz parte da plataforma Fala Br.

S3o explanados também para o cidaddo de maneira sucinta os tipos de
manifestacdo os quais possam classificar a demanda do usudrio para sua inclusdo no
sistema do e-Ouv e para o gerenciamento da ouvidoria do érgao. Também é explicado
o sigilo nas manifestacdes de denuncia, tendo a opc¢ao de efetua-la sem a revelacdo de
identidade. E por fim, explica-se o prazo para retorno da manifestacao.

No ultimo tépico é instruida com varios links para normativos sobre ouvidoria,
seja na Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, seja no Regimento
Geral do IFAM, bem como outros normativos da Controladoria-Geral da Unido que
dispde sobre orientacdes, procedimentos e simplificacdo no servico publico.

Nota-se que no Portal da Ouvidoria ndao traz nenhuma informagdo sobre o
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, suas fung¢ées, membros e forma de
ingresso. Também nesse site principal ndo se encontra o nome do Ouvidor Geral do
IFAM, o ato de sua nomeacao e nem seu curriculo profissional. Os dados relacionados
ao Ouvidor Geral foram solicitados diretamente da Ouvidoria e foram incluidos na
andlise situacional deste relatodrio.

Por outro lado, notou-se que ha uma auséncia de identificacdo dos fluxos de
processo no tratamento das manifestacdes, principalmente das denuncias, em que
deve haver um procedimento formalizado para orientar os servidores que atuam com
esse tipo de manifestacdao devido a gravidade do conteldo e ao sigilo necessario do
denunciante.

Percebe-se, assim, que o sitio da Ouvidora do IFAM precisa de melhorias para
atingir a sua fungdo precipua de maneira satisfatdria.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza o proprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16
da referida norma e o sistema SIPCAC e e-mail institucional para encaminhamentos
das respectivas areas técnicas.

Ressalva-se que o endereco eletronico colocado no site da ouvidoria do IFAM
leva a pagina do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo — SisOuv, tendo que o
usuario ainda procurar pela plataforma FalaBr e ser encaminhado para outro site para
poder registrar sua manifestacdo, o que ndo é intuitivo e de facil acesso.
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Figura 8: Pagina inicial da plataforma FalaBr com acesso a partir do site do IFAM

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Na analise preliminar ndao encontrou publicado nenhum descritivo do fluxo
interno de tratamento das manifestacdes, e quando a Ouvidoria foi solicitada para
prestacdo de esclarecimentos sobre a formalizacdo desses fluxos, informou-se a
seguinte resposta: “ndo ha um fluxo interno formal para as tratativas das
manifestacdes da Ouvidoria, sendo adotado os pardmetros gerais da Lei n?
13.460/2017, Lei n212.527/11 e Lei n2 9.784/99 nas tratativas”.

Quando enviado o Questionario de Avaliacdo, a Ouvidoria procedeu com
respostas mais conclusivas a respeito do fluxo de interno de tratamento das
manifestacdes de ouvidoria, conforme foi feito um resumo abaixo:
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eRecebimento:é recebido somente pela ouvidoria, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencm
que em todo caso € registrado no Fala.BR.

eTratamento: E analisada a tipologia da manifestacdo, em seguida é averiguada a existéncia de
elementos suficientes para o prosseguimento do tratamento da manifestagGo. Caso exista os
indicios de materialidade e autoria, encaminha-se para a autoridade mdxima do érgdo, por meio de
documento, ou processo no SIPAC, ou e-mail, com sugestdo de atuagdo dos drgdos de controle
interno ou externo a fim de corrigir as irregularidades ou ilegalidades, punir os envolvidos, sendo
informado a decisdo final ao denunciante no prazo de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo, pelo
mesmo canal de ingresso.

esRecebimento: é recebido pelo ouvidor, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencial, que em
todo caso é registrado no Fala.BR.

eTratamento: a ouvidoria encaminha por e-mail, documento ou processo no SIPAC, a Diretoria de
Gestdo de Pessoas para a comunicagéo ao servidor (es) elogiado (s), bem como para o registro nos

Elogios assentos funcionais do servidor elogiado.

sRecebimento: ¢ recebido pela ouvidoria, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencial, que em
todo caso é registrado no Fala.BR.

eTratamento: a ouvidoria analisa os atos e fatos narrados, encaminha por e-mail, documento ou
processo no SIPAC, aos setores/servi¢os reclamados, solicitando esclarecimentos sobre a prestacdo
daqueles servigos que foram reclamados, dependendo do caso, sugere-se a resolugdo do problema
apontado a fim de satisfazer o usudrio bem como de melhorar a prestagdo daquele servigo,
informando ao usudrio a decisdo final do drgdo, no prazo de até 30 dias, prorrogdvel por mais 30.
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*Recebimento: é recebido pela ouvidoria, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencial, que em
todo caso é registrado no Fala.BR

e Tratamento: as solicitagbes sGo muito confundidas com os pedidos de acesso a informagdo, sendo a
primeira andlise da ouvidoria a definigdo adequada da tipologia da manifestagdo, sendo caso de
solicitagdo de servigcos do IFAM, a ouvidoria encaminha por e-mail, documento ou processo no SIPAC
ao dirigente mdximo do IFAM ou aos Diretores gerais de campi para a possibilidade e viabilidade da

Solicitagdes prestagdo do servico requerido, informado ao usudrio as providéncias adotadas pelo érgéo para o

atendimento a solicitagdo dele em até 30 dias, prorrogdveis por igual periodo, jd em caso de Acesso a

informacdo, adota-se os procedimentos previstos no Decreto n? 7.724/12.

eRecebimento: é recebido pela ouvidoria, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencial, que em
todo caso é registrado no Fala.BR.

eTratamento: As sugestées sdo encaminhadas as dreas fins dos servigos prestados a fim de ser
emitido parecer circunstanciado sobre a viabilidade ou ndo de adogdo das sugestdes. Apds verificada
a possibilidade da prestagéo dos servigos sugeridos, a Ouvidoria encaminhada & autoridade maxima

= do 6rgdo o parecer da drea para a possibilidade de adogdo da sugestdo, sendo comunicado ao a
Sugestoes S P
decisdo final do drgdo.

eRecebimento: é recebido pela ouvidoria, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencial, que em
todo caso é registrado no Fala.BR.

eTratamento: O IFAM ndo tratou nenhuma manifestagdo desse tipo, entretanto, o procedimento a ser
adotado € o previsto nos art. 36 a 38, da Portaria CGU n. 581/2021, sendo encaminhadas ao gestor
do servigo para manifestagdo, observado o disposto na Instrugdo Normativa Conjunta n® 1, de 12 de
janeiro de 2018, com a redagdo dada pela Instrugdo Normativa Conjunta ME/CGU n® 55 de 20 de
julho de 2020.

eRecebimento: ¢ recebido pela ouvidoria, por meio do Fala.BR, e-mail, telefone e presencial, que em
todo caso é registrado no Fala.BR.

e Tratamento: é verificada a adequagdo do tipo da manifestagéo aos atos e fatos narrados, o que em
geral é classificado como uma denuncia anénima, nesse caso, verifica-se a existéncia de elementos
minimos de materialidade para prosseguimento da tratativa, existindo tais elementos, segue se o
fluxo normal de tratamento de uma dentncia, encaminha-se para a autoridade mdxima do drgdo,

Comunicagdes por meio de documento, ou processo no SIPAC, ou e-mail, com sugestdo de atuagdo dos drgdos de

controle interno ou externo a fim de corrigir as irregularidades ou ilegalidades, bem como punir os
envolvidos, ndo sendo possivel informar a decisdo final ao denunciante.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n? 10.153/2019 - que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do
denunciante. Assim, para solicitacdo de subsidios para os setores internos hd a
protecdo de quaisquer informacdes pessoais ou que possam levar a identificacdo dos
manifestantes, de modo que o anonimato seja preservado.

@
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As informagdes de identificagdo pessoal somente sdao encaminhadas quando
imprescindiveis a adog¢do de providéncias, como, por exemplo, no caso de necessidade
para apuracdo de denuncia. Neste caso, é informado ao manifestante que tais
informacgdes sdo protegidas com restricao de acesso, conforme art. 10, § 72 da Lei n?
13.460/2017.

A.11 Carta de Servigos

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organiza¢do publica
que visa informar aos cidaddos quais os servi¢os prestados por ela, como acessar e
obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indu¢do do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao
Usudrio serd objeto de atualizagcdo periddica e de permanente divulga¢cdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Consoante a mesma Lei, as informacdes que os drgdos devem divulgar na Carta
de Servicos de sua competéncia sdo dispostas no art. 72, § 22 e § 39, sendo esses
descritos brevemente no infografico abaixo:

Requisitos, formas,
Servigos oferecidos documentos e
informagdes de acesso

Locais e formas de
Previsdo de prazo para Forma de prestagao do aprensentagao e
prestacdo do servigco servigco acompanhamento de
manifestagdo do usuario

Mecanismo de
comunicagdo com o
usuario e mecanismo de
acompanhamento do
servigco

Prioridades de
atendimento

Em consulta ao sitio do IFAM, observa-se que a Carta de Servigos da Instituicao
esta disponivel através do caminho:

- Na pagina principal do sitio oficial ((https://www?2.ifam.edu.br/) no guia
“Acesso a informacdo” na aba “Carta de Servicos ao cidaddo” chega-se a uma pdagina
em que é possivel baixar em arquivo pdf a Carta de Servicos do IFAM
(http://www2.ifam.edu.br/noticias/carta-de-servico-ao-

cidadao/CARTADESERVIOAOCIDADAO.pdf).
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A Carta de Servicos ao Usuario da entidade contém 24 pdginas, esta
estruturada em 4 partes: 1 — Apresentacao; 2 — O IFAM; 3 — Estrutura Organizacional; e
4 — Cursos Oferecidos.

As duas primeiras partes, “APRESENTACAO” e “O IFAM”, estdo concisas e
claras, podendo haver melhoras no tépico “Finalidades” que por se tratar de citacdo a
Lei de criagdo dos Institutos Federais, torna a comunicagdao com linguagem mais
formal, ndo sendo adequada para o publico-alvo da Carta de Servicos.

A parte da “ESTRUTURA ORGANIZACIONAL” tem como boas praticas a
disponibilizacdo do contato telefénico, e-mail, hordrio de atendimento e do
responsavel pelo setor, o que gera transparéncia e acessibilidade ao usudrio, que
possui canais de comunicagdao com a autarquia.

Por outro lado, a utilizacdo de pardgrafos longos, sem separacdo clara dos
servigcos, prazos, processos oferecidos pela entidade publica, dificulta o entendimento
do leitor, além da utilizacdo das atribui¢cbes descritas nos normativos do IFAM que
possuem uma generalizacdo e formalizacdo que contribuem para obstaculizar a
compreensdo do texto. Hd também uma desatualizacdo dos servidores que estdo no
corpo diretivo do érgdo, o que prejudica a transparéncia para os usuarios.

No tépico referente aos “CAMPI”, ha boas praticas de transparéncia e
estabelecimento de canais de comunicacdo com as unidades, disponibilizando de
contato telefonico, e-mail, endereco e horario de funcionamento, assim como o
Diretor Geral de cada campus.

Ha também a indicacdo do endere¢o eletronico para o ambiente virtual
especifico da unidade descentralizada, onde se encontram noticias, informacdes e
servicos para o0s usuarios internos e externos. A utilizacdo desse recurso foi
disponibilizada para 4 unidades: Manaus Centro, Manaus Zona Leste, Manaus Distrito
Industrial e Coari, sendo o restante das unidades possuindo indicacdo que direciona
para o site principal do IFAM.

Notou-se uma desatualizacdo da quantidade de campi que foi informada na
Carta de Servicos, onde se falam de um total de 15 unidades, sendo 3 na capital e 12
no interior, nos municipios seguintes: Coari, Eirunepé, Humaitd, Itacoatiara, Labrea,
Manacapuru, Maués, Parintins, Presidente Figueiredo, S3o Gabriel da Cachoeira,
Tabatinga e Tefé, porém ha dois campi ausentes de informacdes: Boca do Acre e
Iranduba. Ha também desatualizacdo dos servidores que ocupam o cargo de Diretor
Geral da unidade, conflitando-se com as informagbes disponibilizadas nos sites
especificos dessas unidades.

E na parte de “CURSOS OFERECIDOS”, ha boas praticas na utilizacdo de tdpicos,
divididas por modalidades, e com explicacdo sucinta de cada uma, bem como a
totalidade dos cursos oferecidos por cada unidade. As modalidades oferecidas pelo
IFAM sdo as seguintes descritas no infografico abaixo:
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CURSOS TECNICOS MODALIDADE eAluno cursa, ao mesmo tempo, o Ensino Médio e o técnico na
INTEGRADO mesma instituicdo de ensino

ULk pE e [eoks \elb A bAbIE - eAlunos que ja possuem certificado do Ensino Médio ou
INTEGRADO equivalente e que desejam obter diploma profissionalizante

eAluno concluiu apenas o ensino fundamental e deseja adquirir o
Certificado do Curso Técnico integrado ao médio

CURSOS EAD *0O curso técnico subsequente na modalidade a distancia destina-
se a alunos que ja concluiram o ensino médio

eCursos de nivel superior com duragdo média de 04 (quatro) a 06
CURSOS GRADUACAO (seis) anos, tendo como foco a formacao cientifica, humanistica,
tecnoldgica ou formagdo de educadores

. . #S3o cursos voltados aqueles que possuem diploma de graduagdo
CURSOS POS-GRADUACAO e que desejam aprofundar seus conhecimentos cientificos ou
técnico-profissional

J& no Portal gov.br, através do endereco https://www.gov.br/pt-
br/search?SearchableText=IFAM, é disponibilizada lista 10 servicos prestados pelo
IFAM, conforme figura abaixo:

& C @ wwwgovbr/pt-br/search?SearchableTaxt=IFAM © % » 0O & :
= Servicos e Informagdes do Brasil IFAM Q
“IFAM"
7227 Resultados em todo o GOVBR
Servigos (35) Noticias 656) Todos (7227

Participar de processo seletivo para curso de Educagao a Distancia - IFAM

Se vocé deseja fazer um curso de Esducacio a Distancia neste Instituto, vocé precisa concorrer a uma vaga por meio deste servico

Etspas para a realizacio deste servico  Quem pode utilizar este servico?

Participar de processo seletivo para curso de pés-graduacdo (Lato sensu e Stricto sensu) - IFAM
shecido por “inscricao’ "selecao”

O processo seletivo & o ate formal para setecao de discentes para os cursos de pos-graduacio oferecidos pelo IFAM, cbservados

todos os procedimentos & prazos estabelecidos em Edital ou normativa especifica & Calendario Académico

Eiapas para a realizacdo deste servico  Quem pode wlilzar esle servico?

Matricular-se em curso de pos-graduacéo (Lato sensu e Stricto sensu) - IFAM

A matricula € o ato formal em que os discentes selecionados por quaisquer das formas de ingresso vinculam-se ao IFAM, observados todos 05

Figura 9: Carta de Servicos do IFAM contida no site Gov.br.

Observa-se que a Carta de Servicos do IFAM ndo possui os servicos descritos no
Gov.br, tornando-se mais um instrumento de conhecimento da instituicio do que
cumprir a sua funcdo precipua de fornecer informac¢des de como obter os servicos que
sdo disponibilizados pela instituicdo.

Corrobora para essa conclusao ao se visitar a Carta de Servigos de Instituto
Federais de outros estados onde se observa um alinhamento entre os servicos
disponibilizados nesses documentos e o disponibilizado no site do Gov.br, como o IFSC,
IFPR, IFMG e entre outros.

@
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Até que o projeto gov.br esteja integrando todos os canais digitais do governo
federal, reunindo servigos para o cidaddo e informagdes sobre a atuagao de todas as
areas do governo, oferecendo ao cidaddao 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, tendo como padrdo o utilizado
em outros Institutos Federais, e melhor modulacdo das informacdes a respeito dos
servicos prestados ao cidaddo, visando uma compreensdo mais facil e ampla dos
programas e a¢des ofertados pelo IFAM.

Pode-se afirmar que a Carta de Servicos ndo se encontra adequada e
condizente com os requisitos constantes da legislacdo aplicavel (Lei n? 13.460, de 26
de junho de 2017; Decreto n2 9.492, de 05 de setembro de 2018; e Decreto n2 9.094,
de 17 de julho de 2017).

A.15 Dados do Painel Resolveu

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

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, considerando a entidade como IFAM — Instituto Federal do Amazonas e o
periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022:

& G A Nioseguro | paineis.cgu.gov.brfresolveu/index htm e A 0O &

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

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

IFAM - Instituto Federal de Ed , Ciéncia e T¢ logia do A

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC
Dados do painel de 09/12/2014 a 10/08/2022
Uttima Atualizagio: 11/08/2022 6h00

= o
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Figura 10: Consulta do IFAM no painel Resolveu? referente ao periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 — parte 1.
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Figura 11: Consulta do IFAM no painel Resolveu? referente ao periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 — parte 2.
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Figura 12: Consulta do IFAM no painel Resolveu? referente ao periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 — parte 3.

Os dados estatisticos a respeito de ouvidoria do IFAM foram divulgados no
Relatério de Gestdao da unidade no ano de 2021, porém estdo contabilizadas as
manifestacdes de ouvidoria e as solicitacdes de acesso a informacgao, conforme a Lei
de Acesso a Informacgao, tendo em vista que esse drgdao desconcentrado possui ambas
as atribuicdes. Logo, fazer uma comparac¢ao entre essas duas bases de dados
impossibilita uma andlise objetiva do funcionamento do registro das manifesta¢des do
dérgdo comparadas ao Painel Resolveu?.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parte
da populacdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante
util em situacdes em que a execucdo do censo é invidvel ou antieconbmica e a
informacdo obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA
advindos da Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida com base em todas as manifestacdes recebidas pela
UA no periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, era composta de 104 manifestagdes.

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada, em um total de 100
manifestagées, a partir de uma amostra inicial de 104, tendo sido realizados os
seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade
Avaliada entre o periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, com resposta
conclusiva;

2) Calculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporgdo para o total de 100 manifestacoes
(tamanho da amostra objeto escolhido para andlise),
desconsiderando a parte fracionadria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Cdlculo do quantitativo das manifestacdoes do tipo Simplifique,
sendo como a diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias,
obtida no passo anterior. Esse procedimento foi adotado pois o
nimero de manifestacées Simplifique é consideravelmente menor
do que as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste
tipo na amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de
cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma
destes quantitativos o valor de 100;

5) Selecdo das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicdo, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que foram utilizados os seguintes campos do formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro
= Situac¢ao

= Tipo Manifestacao
= Descrigao Resposta

i
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» Orgdo de Origem

= Nome 6rgao

= Descrigdo manifestagao

= Pergunta Satisfacdo

= Resposta Satisfacao

= Data Reencaminhamento
= Data da Resposta

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 e apontar a necessidade de corre¢des e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no
art. 16 da Lei n? 13.460/2017 e § 22 do art.12 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacbes, devendo a administracdo 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 situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada
prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de complementac¢do”;
e 2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacdao na Plataforma
Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os 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 satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria.

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, anadlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/17 e
Portaria CGU n? 581/2021, determinam que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos. Especificamente para as manifestacGes Simplifique, os
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procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos
arts. 42 a 15 da IN Conjunta MP/CGU n2 1/2018.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de 11 perguntas,

elencadas abaixo:

B.2 Resultados

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por
igual periodo?

2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da
manifestagdo)?

3. As informacgbes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

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

5. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o néo
acatamento da denduncia?

6. A resposta da denuncia apta contém informagdo sobre as
providéncias adotadas?

7. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?

8. A resposta da solicita¢do de providéncias explica sobre a adogdo
da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestdo contém manifestagdo acerca da
possibilidade de adog¢do da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

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

11. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisGo do Comité Permanente de
Desburocratizagdo do Jrgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificagdo quando a decisGo for total ou parcialmente
favoravel?

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise dos
tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como
base todas as manifestacBes cadastradas e concluidas constantes do Fala.BR do
periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram selecionadas somente manifestagdes
com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por
parte da ouvidoria. Tal procedimento resultou em um total de 103 manifestacdes, sem
duplicidade, sendo brevemente esbogadas a seguir.

o
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No total de manifestagdes recebidas pela ouvidoria do IFAM no periodo em
questdo, foram reservadas 100 manifestag¢des, sendo brevemente esbogadas a seguir:

Distribuig¢ao por tipo de manifestagao

1,94%

\5,83%

21,36%
m Comunicagdo = Denuncia Reclamagdo = Solicitagdo = Sugestdo

Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo

Comunicagao 29

Denuncia 6

Elogio

Reclamacdo 21

Solicitagdo 42

Sugestao 2

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

Universidades e Institutos

Site do Orgdo

Recursos Humanos

Planejamento e Gestdo
Ouvidoria

Outros em Habitagdo

Outros em Economia e Finangas
Normas e Fiscalizagdo
LicitagOes

Frequéncia de Servidores
Educagdo Superior

Denuncia de irregularidades de servidores
Conduta Docente

Certificado ou Diploma
Atendimento Basico

Assédio moral

Acesso a informacgdo

o
N
IS
(<))
[oe]
=
o
N
N

14

Os dados retirados de satisfacdo do Painel Resolveu? sobre a satisfacdo e
resolutividade de manifestacdes durante o periodo de andlise dessa avaliagao
demonstram que o nivel, para os manifestantes que responderam a pesquisa de
satisfacdo, estd com classificacdo regular, sendo de 44,64% de satisfacdo média. E a
resolutividade esta com metade das manifestacdes com classificacdo de “resolvida” e a
outra metade estd com resposta parcial ou ndo resolvida.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

e

- 4% SERIE HISTORICA

Resposta :
28.57% @5 @ Muito Satisfeito
35,71%
4 @ Satisfeito

Sim Parcialmente N&o 3 @ Regular
’ 7,14%
500/0 ‘| 4%{0 360/0 @2 @ Insatisfeilo 44 640/0
14,29% 14,29% @1 @ Muito Insafisfeilo '
' Satisfacdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 14 TOTAL DE RESPOSTAS 14

Figura 13: Resultado do questionario de satisfagdo do usudrio no painel Resolveu? durante o periodo de abril de
2021 a margo de 2022

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

4 0 discriminante Nulo significa que ndo hd informacdo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.

50)
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1. A UA cumpriu o prazo de resposta
de 30 dias, porrogavel por igual
periodo?

N/A
Nulo
Nzo [
sim - [
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu 68
manifestacGes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacdo e 32 fora do
prazo legal.

2. A manifestacgao foi classificada

corretamente?

N/A

Nulo

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
3. As informacgoes contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e

objetividade?

N/A

Nulo

Nao

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

Os graficos das Perguntas 2 e 3 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 2, o N/A se
refere as manifestacdoes em que ndo é possivel analisar o conteldo, pois o pedido est3



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFAM

em anexo. A Pergunta 3 se refere ao conteldo apresentado pela ouvidoria na resposta
as manifestagGes quanto a clareza e objetividade, sendo que em mais de 60% da
amostra foi avaliada em conformidade.

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto
nao era de sua competéncia e informou
gual drgao externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema?

N/A
Nulo
Nao
Sim

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

No grafico da Pergunta 4, é mostrado que 100% das manifestagdes examinadas eram,
de fato, de competéncia do IFAM.

5. A resposta da Comunicag¢do contém
informacao sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratorias

competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

N/A

Nulo

Ndo I

sim | ——

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Pelo exposto na Pergunta 5, considerando a selecao inicial, conclui-se um
pouco mais de 40% das comunica¢des foram adotadas as providéncias corretamente e
classificou-se como “Nao se aplica” as manifestacdes que possuem conteldo diferente
de uma “Comunicacdo”, porém foram classificadas dessa maneira erroneamente.
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6. A resposta da Denduncia contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

N/A

Nulo

Ndo I

Sim | —

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

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 6 revela que dentre as manifestacdes
consideradas denuncias inicialmente, no total de seis, uma foi considerada nao
corretamente classificada e a maioria foi respondida pela ouvidoria de maneira

satisfatodria.

7. A resposta da Reclamagao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A

Nulo

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

Sobre a Pergunta 7, percebe-se que as reclamacdes obtiveram esclarecimentos
adequados na maioria das respostas da ouvidoria, utilizando-se o “Ndo se aplica” para
aproximadamente 30% das manifestacdes desse tipo em que a resposta da ouvidoria
foi o encaminhamento da area fim, enviado em anexo e ndo constante na amostragem

fornecida.
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8. A resposta da Solicitagdao de providéncias
explica sobre a adogao da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N/A

Nulo

Nado -

sm -

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

Pelo exposto do grafico da Pergunta 8, conclui-se que a maioria das solicitacdes
foram classificadas como “Nao se aplica” por motivo de se ndo enquadrar nesse tipo
de manifestacdo, tendo 28 das 42 amostras confundidas como “solicitacdo”, mas na
realidade se classificam como um “pedido de acesso a informacgao”, que deve ser feito
pelo sistema e-SIC. No mais, as solicitacdes corretamente classificadas foram em sua
maioria devidamente respondidas com as adog¢Ges de providéncias solicitadas.

9. A resposta da Sugestao contém
manifestacao acerca da possibilidade de
adocao da medida sugerida emitida por

autoridade diretamente responsavel?

N/A
Nulo
Nao |
Sim
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Na amostra realizada, apenas 2 manifestacdes foram classificadas como
sugestdo, porém como se pode analisar do grafico da pergunta 9, uma delas foi
classificada erroneamente como “sugestdo” e a outra ndo teve manifestacdo da
ouvidoria sobre a possibilidade de ado¢do da medida sugerida.
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10. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia

imediata?
N/A
Nulo
Nao
Sim
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%  100,00%  120,00%
11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisao do
Comité Permanente de Desburocratizacao do o6rgao,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo
cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo...
N/A
Nulo
Nao
Sim
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%  100,00%  120,00%

N3do foram encontradas na amostra as manifestacdes classificadas como “elogio” e

como “simplifique”, ndo se aplicando essas perguntas.

Baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacao final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico

abaixo sintetiza as avaliacdes:

Avaliacao Geral
Inexistente I
Parcialmente Adequada

Inadequada

0 10 20 30 40 50 60

55/

70 80
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O grafico da Avaliacdo Geral mostra um desempenho abaixo do esperado com
apenas 18% com avaliagdo Adequada — acerca do tratamento técnico dado pela
ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada. Dos 73% com tratamento
parcialmente adequado, a maioria se refere a desatencdo no prazo de resposta e na
descricdo adequada da resposta, deixando claro e transparente para qual area sera
encaminhada a manifestacdo para as devidas providéncias.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada

A versdo preliminar do relatério de avaliacdo foi encaminhada pela CGU a
unidade avaliada por meio eletronico para manifestacdo do ente. Houve uma reunido
de busca conjunta de solu¢des com a unidade auditada, visando elaborar a¢des para
implementar as recomenda¢les deste relatério. A seguir, a Ouvidoria do IFAM
manifestou-se sobre os achados e recomendag¢des da avaliagdo da CGU através do
Oficio n? 440/GR/IFAM/2023.

E complementando a manifestacao, a UA também enviou no mesmo oficio
supracitado um plano de a¢do contendo medidas para atender as deliberagdes
recomendadas e corrigir as fragilidades apontadas na avaliagdo. No Apéndice D se
encontra o plano de ag¢ao proposto pela UA.

Analise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de Acdo da Unidade os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacdo das a¢des para atendimentos das
recomendagdes propostas pela CGU, estando a seguir algumas observagdes sobre o
contetdo apresentado.

A respeito da Recomendagdo 1, que trata da implementacao de fluxos de
tratamento das manifestacées de ouvidoria, sendo uma etapa de formalizacdo do
trabalho executado pela UA, o prazo de 4 meses é razodvel para elaboracgao,
aprovacao e publicacao desses documentos.

A Recomendacao 2, que trata da utilizagdo do médulo de triagem do Fala.Br, é
uma etapa que demanda conhecimento da ferramenta, treinamento dos servidores do
6rgdo e recursos de tecnologia da informac¢do para que possa ser implementada
corretamente, portanto possui prazo razoavel para atendimento da recomendacao.

Quanto a Recomendacdo 3, que trata da atualizacdo das informacdes da
ouvidoria no sitio eletrénico, a UA dividiu em 3 (trés) partes com prazos distintos de
execucdo, devido as distancias que se localizam os polos do IFAM, reunir-se com todas
as ouvidorias locais para atualizar as informacdes, carta de servicos e publicacdo dos
relatdrios de gestdo da ouvidoria demanda um prazo amplo e condiz com o plano de
acdo apresentado, tendo a previsao de término da recomendacdo em 7 meses.

Em relacdo a Recomendacdo 4, que trata da orientacdo e publicacdo de
material didatico aos usudrios dos servicos sobre os diferentes tipos de manifestacdo
de ouvidoria, a UA ird confeccionar cartilhas eletrénicas que serdo disponibilizadas no
seu endereco eletronico e no e-mail institucional bem como informativos sobre o
tema.

A Recomendacdo 5, que trata de formalizacdo de justificativas para
prorrogacdo dos prazos de respostas das manifestacdes no Fala.Br, entende-se que as
atividades propostas pela UA de elaboracdo de uma justificativa padronizada e
orientacdo dos setores sobre o cumprimento dos prazos, atente parcialmente a
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recomendacao, devendo a UA tomar as devidas precaucdes que a prorrogacao de
prazo é exce¢do e ndo um procedimento rotineiro.

A Recomendacdo 6 dispde sobre a disponibilizacdo dos sistemas informativos
para ouvidoria, a UA fard solicitacdo ao Gabinete da Reitoria para liberacdo dos
acessos necessarios a atividade de ouvidoria, sendo estimado um prazo adequado.

Quanto a Recomendacdo 7, que trata da possibilidade de aumento do nimero
de servidores lotados na ouvidoria, a UA ira designar um servidor para auxiliar nas
atividades da Ouvidoria Geral do IFAM, também importante mencionar que a UA ja
procedeu a substituicdo do titular da ouvidoria, conforme foi recomendado pela CGU.

E por fim, a Recomendacdo 8, que trata do reposicionamento da ouvidoria na
hierarquia da UA, ja foi atendida durante a execucdo dos trabalhos, conforme a
Portaria n? 1.315/CR/IFAM de 29/08/2022, vinculando a ouvidoria diretamente a
autoridade maxima do IFAM.

Em suma, entendemos que o Plano de A¢do apresentado esta de acordo com o
previsto, lembrando que ao longo de sua execucdo, provavelmente reste necessario
gue um maior refinamento das atividades a serem realizadas e atores envolvidos.
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Apéndice D

Responsavel
~ ~ Prazo para Estado . .
Recomendagao Agao pela . ~ Beneficio
~ implementacao atual*
execug¢ao
a) mapear os fluxos Reitor mar/2024 Em Transparéncia nos
internos de todos os Diretor da Andamento | atos da ouvidoria e
tipos de DPDI formalizagdo de
manifestacGes de Ouvidora fluxos de trabalho
ouvidoria e pedido de
acesso a
informagao;
. Implementar | b) reorganizar e
fluxos internos de | desenhar 0s
tratamento das procedimentos
manifestacGes na adotados;
ouvidoria, c) disponibiliza-los na
especificando as pagina da ouvidoria;
etapas, as | d) orientar os gestores
competéncias e o sobre a necessidade de
papel de cada ator | atendimento das
Nno processo, para demandas da Ouvidoria
que o prazo legal | dentro
de resposta as do prazo previsto em Lei,
manifestacGes evitando-se a ocorréncia
possa ser de atrasos nas respostas;
cumprido e) adotar préticas de
reiterages, por meio de
e-mails, ressaltando a
legislagdo vigente e as
penalidades que
poderdo ser aplicadas,
caso o gestor descumpra
0S prazos.
II. Utilizar médulo | a) fazer um Reitor ago/2024 Prevista Protecgdo as
de triagem levantamento das Diretor da informacgdes das
e tratamento da | unidades que terdo DPDI manifestagdes e
Plataforma acesso ao moédulo; QOuvidora rastreabilidade de
Fala.BR, nos | b) reunir com os Equipe da acesso.
termos da Portaria | gestores para explicar os DGTI
CGU n2581/2021, novos
a fim de possibilitar | procedimentos;
maior c) cadastrar os setores
Rastreabilidade e no novo médulo,
mensuracio de juntamente com os
resolutividade, responsaveis de cada
minimizando, unidade;
também, a|d) disponibilizar as
replicacdo de | cartilhas da CGU para os
informacdes gestores;
sensiveis em e) fazer treinamento
outros sistemas. com as equipes, com
simula¢des, dentro do
maodulo;
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f) implantar o médulo;
IIl. Atualizar o sitio | a) solicitar os dados dos Reitor jun/2024 Em Incremento de
eletrébnico com as | servidores dos campi Diretor da Andamento | transparéncia ativa
informacdes dos que atuam nas DPDI sobre as atividades
. atividades de Ouvidorias Ouvidora da ouvidoria,
servidores que ) :

_ | eServigos de servigos ofertados
ocupam a funcio Acesso a informacdo e resultados
de ouvidor geral e | para a atualizagio no alcancados.
ouvidor site do
dos campi, | IFAM;
divulgacio do | b) requerer ao Gabinete
relatério de gestdo da Reitoria a designac¢do

A de comissdo para revisdo
da ouvidoria, .
o da carta de servigos;
atualizagdo da c) criar um campo na
carta de servicos e | pigina da ouvidoria
do endereco | onde sera
eletronico de disponibilizado o]
acesso 5 | relatério de gestdo da
plataforma Fala.Br. ouvidoria, a partir de
2023.
V. Orientar e | a) elaborar 0s Reitor mar/2024 Prevista Efetividade das
publicar informativos e publica-lo Diretor da atividades da
informativos para | na pagina DPDI ouvidoria,
0s usuarios sobre da ouvidoria. Ouvidora incrementando a
as diferencas de | b) criar uma cartilha capacidade
utilizacdo dos | com as informacgdes operacional da UA.
pedidos de acesso | sugeridas,
a informacdo e das | disponibilizando-a no
solicitagcGes em | sitio do Instituto
ouvidoria, junto de | e por meio do e-mail
uma efetiva | institucional;
reclassificagdo por | c) atentar para as
parte da ouvidoria | classificagdes das
dessas manifestacdes,
manifestacGes. solicitando ajuda da IA
(inteligéncia artificial) da
plataforma Fala.BR, se
for preciso, quando da
reclassificagao.
V. Formalizar | a) mapear as respostas Ouvidora abr/2024 Em Atendimento aos
justificativa  para | cadastradas, quando da Andamento normativos que
prorrogacao de | solicitagao de regulam as
prazos na | prorrogacgao; atividades da
plataforma Fala.Br. | b) elaborar modelos de ouvidoria.
justificativas,
informando
aos gestores, por meio
de e-mail, em quais
situagbes esse recurso
podera ser utilizado;
c) disponibilizar a
cartilha da ENAP para os
gestores, com  essas
informacgdes.
VI. Examinar a | Solicitar ao Gabinete da Ouvidora dez/2023 Em Diminuicdo do

@
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conveniéncia e | Reitoria o acesso aos andamento prazo médio de
oportunidade  de | sistemas necessdrios ao resposta as
fornecer de acesso | bom desempenho das manifestagbes de
a sistemas | atividades de ouvidoria; ouvidoria.
informativos para a

Ouvidoria, no

intuito de agilizar

as respostas e as

prestacoes de

informacgoes

solicitadas no

ambito da unidade.

VII.  Verificar a | Requer junto ao Reitor Reitor mar/2023 Prevista Diminuigdo do
possibilidade  de | que designe um servidor Ouvidora prazo médio de
aumento do | (a) para atuar na resposta as
numero de Ouvidoria Geral. manifestagbes de
servidores lotados ouvidoria.
na Ouvidoria, bem

como substituir o

atual titular da

unidade ou

justificar a

permanéncia do

mesmo nos termos

da Portaria CGU n?

1.181/2020.

VIIl. Formalizar o | Ja atendido por meio da Reitor Ndo se aplica Atendida Atendimento aos
reposicionamento Portaria n2 normativos que
da estrutura da 1.315/GR/IFAM, de regulam as
Ouvidoria no | 29/08/2022, que vincula atividades da
organograma do | a Ouvidoria a Autoridade ouvidoria.
IFAM para que ela | Maxima do IFAM.

possa estar

diretamente

vinculada a

Reitoria, conforme

o] Decreto n2

9.492/2018.

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”,

“Em Andamento” e “Em Atraso”




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdao 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



